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Oz

Bu ¢alismada ziyaretgilerin elde edecekleri tatil deneyimlerinde énemli bir fakt6r olan turist rehberlerinin mesleki yeterliliklerinin mevcut
durumunun ortaya ¢ikarilmasi ve ziyaretcilerin rehberli turlardan memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi hedeflenmistir. Bu dogrultuda
turist rehberlerine ybnelik sanal ortamda yapilan elektronik yorumlar incelenmistir. Turist rehberlerine yénelik yapilan elektronik
yorumlar Diinya’nin en blyiik seyahat bilgi kaynagi olan TripAdvisor sitesinden elde edilen veriler yardimiyla degerlendirmeye
alinmigtir. Tiirkiye'de 2018 yilinda en gok ziyaret edilen 10 érenyerinde hizmet veren turist rehberlerine yonelik yapilan elektronik
yorumlar igerik analizine tabi tutulmustur. ierik analizi esnasinda toplamda 15.217 yorum incelenmis ve turist rehberi ile ilgili yapilan
1.297 yorum igerisinden 74 adet olumlu ve 50 adet olumsuz olmak (izere toplamda 125 tema saptanmistir. Olumlu temalarin
tekrarlanma sikligi 2.513, olumsuz temalarin tekrarlanma sikligi 204 olmak (zere temalarin toplamda 2.717 kere tekrarlandigi
belilenmistir. Arastirma sonuglari ziyaretgilerin genel olarak olumlu deneyim yasadiklarini ve memnuniyet diizeylerinin yiiksek
oldugunu géstermektedir. Dederlendirme sonucunda ortaya ¢ikan olumlu temalarda; genel olarak harika/muhtesem/sahane/
mikemmel/bilgili/detayli bir anlatim gergeklestirmek/o zamanda yagsiyormus hissi vermesi ve alani canli hale getirmek/unutulmaz bir
tur deneyimi yasatmak temalarinin en sik tekrarlananlar oldugu belirlenmistir. Olumsuz temalar igerisinde ise rehberin hizl tur yapmasi
ve grubu acele ettirmesi/komisyon icin satisa zorlamak/taban Ucretin altinda tur yapmak veya fiyat (izerinden pazarlik yapmak/eksik
bilgilendirme yapmak temalari en sik tekrarlananlari olusturmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Turist Rehberi, Elektronik Yorum, igerik Analizi, TripAdvisor.

Abstract

In this study, it is aimed to examine the e-comments made for tourist guides in order to reveal the current status of professional
competences of tourist guides which is an important factor in the vacation experiences of visitors and to determine the satisfaction of
visitors in the guided tours. Electronic comments for tourist quides were evaluated with the help of data from the TripAdvisor site which
is the world's largest travel information source. In Turkey in 2018, the most visited 10 archaeological site where tourist quides give
service that electronic comments made on TripAdvisor for these archaeological sites were subjected to the content analysis. As a
result of content analysis, 15.217 comments have been analyzed and totally 125 theme have been determined, 74 of which are positive
and 50 of which are negative, from 1.297 comments on tourist guides. The themes are totally 2.717 times repeated. Repetition
frequency of positive themes are 2.513 and the repetition frequency of negative themes are 204. Research results show that visitors
have a positive experience and their satisfaction level is high. As a result of evaluation, positive themes such as
wonderful/great/awesome/excellent/knowledgeable/perform a detailed narration/make it feel alive at the time and make the space
alive/provide an unforgettable tour experience were the most frequently repeated in general. In negative themes make a quick tour
and rush the group/force for sales commissions/make a tour under the base rate or haggle over price/make missing information were
the most frequently repeated themes.
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Girig
Turist rehberleri, ziyaretgilerin daha dnce hi¢ deneyim yasamadigi destinasyonlarda, onlara yol gésterme ve énctliik etme
sorumlulugunu gerektiren bir meslegi yerine getirmektedir. Son yillarda, rehber eslikli turlarin bireysel turlara nazaran daha
avantajli oldugunun bilincine varan ziyaretgiler bu tir turlara daha fazla katiima egilimi gostermektedir (Hacioglu ve

Tezcan, 2018: 727). Rehber esliginde gerceklesen turlarda, turist rehberlerinin mesleki yeterliligi ziyaretcilerin hizmet
memnuniyetini ve elde edecegi tatil deneyimlerini etkilemektedir (Avcikurt, 2017: 100).

Gundmuzde ziyaretciler yasadiklar bu tur deneyimlerini, diger potansiyel ziyaretgiler igin yol gdsterici ve bilgi kaynag!
olmasi agisindan seyahat web sitelerinde ve cevrimici platformlarda e-yorum olarak paylasmaktadir. internet
teknolojilerinde yasanan hizli gelismeler ile birlikte bilgi kaynaklarina gok daha kolay ve hizli bir sekilde ulasabilen kisilerin
(Markog ve digerleri, 2014: 56) sanal ortamlarda paylasilan bilgi ve yorumlari inceleme egilimi de her gegen giin
artmaktadir (Sahin ve Sad, 2016: 1083). Bu dogrultuda ilgili alanyazinda, online seyahat platformlarinda yapilan gevrimigi
tiketici yorumlarinin/elektronik yorumlarin incelenmesi amaciyla gerceklestirilen aragtirmalarin sayisinin da her gegen gun
arttigi gorlimektedir. Bu online seyahat platformlarindan en ¢ok bilinen ve tercih edilen TripAdvisor sitesinde yer alan
yorumlarin, bireylerin hangi destinasyonlari ziyaret edeceklerini ve seyahat dustlincelerini etkiledigi gerceginden hareketle,
bu calismada rehber eslikli turlara katilan tiketicilerin turist rehberlerine yonelik paylastiklari elektronik yorumlar
degerlendirmeye alinmistir. Arastirmanin evrenini olusturan TripAdvisor sitesinin segilmesinin nedeni Diinya’nin en blytk
seyahat bilgi kaynag platformlarindan birisi olmasidir. Seyahat alaninda, tiim diinyadaki en genis isletme kaydi yelpazesini
(yaklasik 8,6 milyon konaklama yeri, havayolu sirketi ve restoran) kapsayan, 859 milyonu askin yorum ve gorlslin
bulundugu TripAdvisor, bireylerin deneyimlerine dayali olan géris ve énerilerin gezginlere sunuldugu bir sitedir. Béylece
konaklama yeri ve ugak bileti ayarlama, gidilecek destinasyonda gezilebilecek yerleri (miize, 6renyeri vb.) ve yapilabilecek
etkinlikleri belirleme konusunda karar verme ve tatillerini planlama asamasinda olan gezginlere yardimci olmayi
amagclamaktadir (TripAdvisor, 2020a).

ilgili alanyazin incelendiginde turist rehberlerinin performanslarina yénelik yapilan yorumlari degerlendiren arastirmalarin
sinirl sayida oldugu ve bu arastirmalarda da ¢ogunlukla turist rehberlerine yonelik sikayetlerin konu edildigi gortimektedir.
Bu calismada ise turist rehberline yonelik sikayetlerin yani sira tlketicilerin olumlu yorumlarina da yer verilmistir. Boylelikle
bu arastirmanin; turist rehberlerinin sahip olmasi gereken 6zellikler, mesleki yeterlilik ve yetkinlik konulari ile ilgili yapilacak
daha sonraki arastirmalar igin yol gésterici olmasi agisindan da 6nemli oldugu dlsundlmektedir.

Buradan hareketle seyahat platformlarinda ziyaretgilerin elde edecekleri tatil deneyimlerinde 6nemli bir faktér olan turist
rehberlerine yonelik gergeklestirilen e-yorumlar aracigiyla, rehberlerin mesleki yeterliliklerinin mevcut durumunun ortaya
cikarlmasi ve ziyaretcilerin rehberli turlar ile ilgili memnuniyetlerinin belilenmesi ¢alismanin temel amacini
olusturmaktadir. Bu dogrultuda, bu arastirmada asagida yer alan sorulara cevap aranmigtir:

1. Turist rehberlerinin 6renyerlerindeki hizmetlerine iliskin yapilan e-yorumlarda yer alan olumlu yorumlar nelerdir?
Tekrarlanma sikligi ne kadardir?

2. Turist rehberlerinin drenyerlerindeki hizmetlerine iligkin yapilan e-yorumlarda yer alan olumsuz yorumlar nelerdir?
Tekrarlanma sikligi ne kadardir?

3. Turist rehberleri ile ilgili yapilan olumlu ve olumsuz yorumlarda yer alan temalar nelerdir? Temalarin tekrarlanma
sikligi ne kadardir?

1. Kavramsal Gergeve

Gunimiz bilgi caginda, bilginin kliresel boyutta hizla yayilmasi/genis kitlelere ulasmasi (Akar, 2013b: 88; Dapiapis 2016:
164) ve tliketicilerin gok miktarda bilgiye maruz kalmasi gibi unsurlar, onlarin bir Grlin veya hizmeti satin alma karari
verirken zorlanmasina neden olmaktadir (Sahin vd., 2018: 267). Bu nedenle tiketiciler, tliketim aliskanliklarini yénlendiren
onemli bir kanal olan internette (Aydin ve Glrbiz, 2018: 23), ticari kayg tagiyan geleneksel iletisim kaynaklarindan
(reklamlardan) ziyade daha guvenilir bilgi kaynaklarina yonelmektedir (Buttle, 1998: 242).

Baslangigta internet; Grlin veya hizmetlerin daha ucuz ve kolay bir sekilde tanitiimasini ve pazarlanmasini saglarken,
zamanla tliketici deneyimlerinin diger potansiyel tiketicilerle paylasiimasina ve Uriin veya hizmetler hakkinda yorum
yaplimasina imkan tanimistir (Sarugik ve Ozbay, 2012: 2). internet sayesinde tiiketiciler satin almay diisiindiikleri veya
ilgilendikleri Griin ve hizmetler ile ilgili bilgilere sadece tanidiklari veya yakin arkadaglarindan degil, Griin ya da hizmeti
daha dnce satin almis ve deneyimlemis, hi¢ tanimadigi tiketicilerin olusturdugu sanallelektronik agizdan agiza iletisim
adlarindan da ulagabilmektedir (Dapiapis 2016: 164; Henning Thurau ve Walsh, 2003: 51). Bu nedenle, internet ortaminda
urn ve hizmetlere yonelik web siteleri, sosyal medya hesaplari, blog ve forumlarda yapilan online inceleme ve
degerlendirmeler (Aydin, 2015: 567; Aydin ve Gurbliz, 2018: 23) tilketicilerin satin alma kararlarini etkileyen en gugli
faktorlerden biri haline gelmistir (Akar, 2013b: 88; Kutlu, 2016: 196).
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Bir tlr elektronik agizdan agiza iletisim (eWOM) olan gevrimigi tlketici incelemeleri; tiketiciler tarafindan satin alinan ve
deneyimlenen bir tirlin veya hizmet hakkinda yapilan olumlu veya olumsuz ifadeleri icermektedir (Park ve Lee, 2008: 386).
Elektronik agizdan agiza iletisim, tiketicilerin satin aldiklari Griin veya hizmetler hakkindaki deneyimlerini ve gorslerini
(Hennig-Thurau vd., 2004: 37; Park vd., 2007: 126) web {zerinde yazil bir not seklinde paylasmalariyla ger¢eklesmektedir
(Abubakar ve llkan, 2016: 192). Koroglu ve Avcikurt (2015: 23) elektronik agizdan agiza iletisimin; ¢cogunlukla gevrimigi
gorus ve degerlendirmelerden olusan igten ve gergekgi konugmalar oldugunu ifade etmektedir. Clinki online platformlarda
deneyimlerini paylasan bireyler, yliz yuze iletisim kuranlara kiyasla, daha az gekingen ve sosyal fobi/kayg! davraniglari
sergilemekte ve daha serbest hareket etmektedir. Bu baglamda tiiketicilere dolayli deneyimler sunan gevrimigi tliketici
degerlendirmeleri (Park ve Lee, 2008: 386), diger potansiyel tiiketicilerin 6nerilen (rlin ya da hizmeti satin alma olasiligini
arttirmaktadir (Abubakar ve llkan, 2016: 192; Park vd., 2007: 126).

Potansiyel tlketiciler, satin alma karari surecinde ozellikle Urtin ya da hizmet hakkinda bilgi saglanmasi veya alternatif
urtin ya da hizmetlerin belirlenmesi asamasinda internet kaynaklarini kullanma egilimi géstermekte (De Valck vd., 2009:
189) ve elektronik agizdan agiza iletisim ile belirsizligi ve algilanan riskleri azaltmay istemektedir (Abubakar, 2016: 600;
Bronner ve De Hoog, 2011: 15; Martilla, 1971: 177). Cunku gevrimigi tuketici elestiri yazilari, markalar/igletmeler tarafindan
yapilan pazarlama iletisiminden daha givenilir ve inanilir bir bilgi kaynagi olarak gérilmektedir (Bae ve Lee, 2011: 202;
Bahar, 2015: 64). Bu durum Arndt'in (1967: 291) “alici ve gonderici (kaynak) arasinda gerceklesen ve ticari kaygi
gutmeden ikna etme amaci tasiyan sozli bir iletisim sekli” olarak yapti§i elektronik agizdan agiza iletisimi tanimini
destekler niteliktedir. Nitekim ilgili alanyazinda gerceklestirilen pek cok arastirma da (Abubakar ve ilkan, 2016; Bickart ve
Schindler, 2001; Cheng ve Zhou, 2010; Cova ve Cova, 2002; Khammash ve Griffiths, 2011; Nielsen, 2015; Tong ve
Xuecheng, 2010), internet izerinden yayinlanan ticari bir amag ile ilgisi olmayan elektronik yorumlarin, satin alma karari
surecinde tlketiciler tarafindan daha etkili ve glivenilir bulundugunu ortaya koymustur. Zira, gevrimigi tliketici yorumlarinda
elde edilen bilgi direkt olarak tliketicilerin driin veya hizmetle ilgili deneyimlerinden saglanmaktadir (Park vd., 2007: 127).
Ayrica isletmeler ve pazarlamacilar tarafindan tiiketicilere ulastirilan Griin-hizmet bilgileri genellikle (irlin ya da hizmetin
ozelliklerine odaklanilirken, tlketiciler tarafindan potansiyel tlketicilere ulastirilan bilgilerde ise Grlin ya da hizmetin
faydalari ve kullanim sartlari aktariimaktadir (Park vd., 2007: 127). Bu durum, hig tanimadiklari kisiler tarafindan yapilan
yorum ve onerilerin, bireylerin alacaklari kararlara ve tercihlerine yon vermesine neden olmaktadir (Aydin ve Giirblz, 2018:
23). Bunun yani sira elekironik agizdan agiza iletisim tiiketicilerin sadece satin alma kararlarini ve tercihlerini etkilemekle
kalmayip, trln ile ilgili kullanim 6ncesi ve sonrasi beklentilerini ve algilarini da bigimlendirmekte ve ozellikle musteri
sadakati olusturma noktasinda énemli bir gui¢ olarak degerlendirilmektedir (Akar, 2009: 115).

Online platformlarda kullanicilar tarafindan olusturulan igerikler, seyahat faaliyetlerine katilacak bireyler icin de énemli bir
bilgi kaynag haline gelmistir (Ayeh vd., 2013: 437). Fotis vd. (2012) ve Cox vd. (2009) tarafindan gergeklestirilen ¢alismalar
da, bireylerin seyahatleri ile ilgili kararlar almak, gidecekleri destinasyon veya seyahat arzlari ile ilgili olusan algi ve imaji
sekillendirmek icin kullanici katkili icerik web sitelerinde yer alan bilgileri giderek daha fazla kullandiklarini géstermektedir.
Turistlerin destinasyon ve isletme segim sirecinde, daha 6nceden destinasyonu ziyaret etmis ve isletmenin riin veya
hizmetlerini satin almig olan kisilerin bilgi ve Gnerileri, karar verme sirecinde degerli bir referans olarak goriilmektedir
(Bozkurt ve Unal, 2015: 32; Kutlu, 2016: 196). Senecal ve Nantel (2004: 161) diger tuketicilerin Grlin ve hizmet
tavsiyelerinin, somut bir trliniin aksine deneyimsel bir trlin (turizm gibi soyut hizmetler) s6z konusu oldugunda, potansiyel
alicilar igin daha énemli oldugunu belirtmektedir. Clinkil satin almadan dnce soyut Urlnleri degerlendirmek zor
oldugundan, tuketiciler bu Grtnler igin diger tiketicilerin 6nerilerine giivenmektedir (Park vd., 2007: 126). Casal6 vd.,
(2015), elektronik agizdan agiza iletisimin turizm sektdriinde, &zellikle turizm hizmetlerinin maddi olmayan dogdasi
nedeniyle gUgll bir etkisi oldugunu belirtmektedir. Ayrica arastirmalar Amerikali gezginlerin %67'sinin seyahat
edebilecekleri destinasyonlar hakkinda bilgi almak icin interneti kullandiklarini ve her yil yiiz milyonlarca potansiyel
ziyaretginin gevrimigi incelemelere bagvurdugunu gdstermektedir. Bu potansiyel ziyaretgiler arasinda %84'l seyahat karari
alirken yapilan degerlendirmelerden etkilenmektedir (Abubakar ve Ilkan, 2016: 193). Bu sonuglar, gecmis yillarda satin
aldigr drtn ve hizmetlerden memnun kalmayan tuketicilerin yasadiklari kotu deneyimini 10-20 kisiyle paylagirken,
ginimiizde ise elektronik agizdan agiza iletisimin yayginlasmasiyla birlikte, bu deneyimlerden etkilenebilecek kisi
sayisinin 6nemli oranda arttiginin géstergesidir (Kizilirmak vd., 2015: 111).

Turizm sekt6rl, deneyim ve bilgi paylagim araci olarak nitelendirilen elektronik yorumlarin, yaygin olarak kullanildig
alanlardan biridir (Bilim ve digerleri, 2013: 388).Glnumuzde turistlerin satin aldiklari turistik triin ve hizmetlere iligkin
tliketim deneyimlerini paylasabilecekleri, pek gok cevrimici sosyal seyahat agi (Yahoo Travel Planner, Tripit, Nileguide,
Trivago vb. (Eroz ve Dogdubay 2012: 145)) potansiyel turistlerin kullanimina sunulmaktadir. Bu online platformlar turistlere;
urdnler, hizmetler, oteller, restoranlar, seyahat acentalari, drenyerleri, antik kentler, miizeler vb. pazarlanabilir varliklar ile
ilgili olumlu veya olumsuz dustncelerini paylasmasina, inceleme ve dederlendirme yapmasina imkan tanimaktadir (Akar,
2013a: 62). Gercek tuketici deneyimleri satin alma streglerinde énemli birer girdi olarak degerlendiriimekte (Boyraz, 2016:
168) ve turistlerin gezilerini planlama seklini etkilemektedir (Kocaman, 2018: 958).

387



[ GUSBEED ] Giimiighane Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Elektronik Dergisi, Yil: 2020 / Cilt: 11/ Sayi: 2

TripAdvisor, turizm alaninda ilk akla gelen ve en ¢ok tercih edilen seyahat platformalarindan biridir. Tlrkge ve gesitli
dillerdeki igerik versiyonlariyla global sosyal bir ag olan TripAdvisor milyonlarca kullanicisi ile en iyi otellerden restoranlara,
ucuz ugak biletlerinden en popiiler destinasyonlara kadar pek ¢ok bilgi saglamakta (Kutlu, 2016: 199-200) ve potansiyel
turistlerin seyahat planlamalarinda tatmin edici kararlar almalarina yardimci olan bir rehber gérevi gérmektedir (Miguens
vd., 2008: 2; Raguseo, 2017; Silva vd., 2018). TripAdvisor; turistik tliketicilerin cesitli destinasyonlar, oteller, restoranlar,
gezilebilecek mekanlar, ugak biletleri, gemi seyahatleri, kiralik arabalar vb. hakkinda (TripAdvisor, 2020b) detayli bilgilere
ulagabilecegi bir ajanda gibidir (Boyraz, 2016: 168). Seyahatlerini planlama sUrecinde olan veya seyahatte olan
gezginlere; ucak biletleri, otel ve gemi seyahatlerinde dlstik fiyatlari karsilastirma ve popller gezilecek mekanlarda,
turlarda ve restoranlarda rezervasyon yaptirma gibi firsatlar sunan TripAdvisor, 49 pazarda ve 28 dilde hizmet vermektedir
(TripAdvisor, 2020a). Ayrica bu platform, tiiketicilere (rlin ve hizmetlerle ilgili deneyimlerini paylasma imkani tanimasinin
yani sira igletme temsilcileri veya destinasyon yoneticilerine yapilan yorumlara cevap verme firsati sunmaktadir. Boylece
destinasyonlar ve igletmeler olumsuz pazarlama faaliyetlerinin 6nine gecmeye calisarak tlketici sikayetlerini
y6netebilmekte ve yenilerinin olusma ihtimalini azaltmaktadir (Boyraz, 2016: 168).

2. ilgili Aragtirmalar

Turist rehberlerinin turistlere seyahatleri boyunca eslik ettigi géz dniine alindiginda, rehberlerin mesleki anlamda yeterli ve
donanimli olmasi turun basarisi agisindan oldukca elzemdir. Aksi bir durum s6z konusu oldugunda, rehber turist tzerinde
olumsuz bir etki yaratacak hatta sektdr veya (lke hakkinda yanls bir izlenim olusturacaktir. Bu nedenle sektorln
surdurdlebilirliginin saglanmasi, isinde profesyonel ve nitelikli turist rehberlerinin yetistiriimesi ve rehberli turlarda yaganan
mevcut sikintilarin belirlenerek ortadan kaldiriimasi igin rehberlere yonelik yapilan yorumlarin degerlendirilmesi nem arz
etmektedir. Ancak ilgili alanyazinda direkt rehberlere y6nelik yapilan e-yorumlarin ele alindigi sinirli sayida galismaya
ulasilmistir. Genellikle seyahat acentalarina yonelik yapilan sikayet yorumlarda rehberlik hizmetlerine de deginildigi
gorlimektedir.

Colakoglu vd. (2009) tarafindan ydritllen arastirmada, yurtigi ve yurtdisinda dlzenlenen paket turlara yonelik yapilan
elektronik sikayetlerin hangi kategoriler altinda toplandigini analiz edilmistir. www.sikayetvar.com ve www.sikayetim.com
sitesinde yer alan yorumlarin dederlendirilmesi sonucunda Turkiye’den yurtdigina dlizenlenen paket turlarla ilgili en fazla
dile getirilen sikayet konusunun verilen rehberlik hizmeti ile ilgili oldugu belirlenmistir. Rehberlere yonelik elektronik
sikayetlerin “bilgi ve tecriibe, ilgi ve davranis” kriterlerinde yogunlastigi tespit edilmistir. Unur vd.’de (2010) seyahat
acentalarinin duzenledigi paket turlara yonelik sikayetler ve bu sikayetlerin sikliklari Gzerine bir arastirma gergeklestirmis
ve www.sikayetvar.com.tr sitesinde yer alan 123 adet sikayeti icerik analizi yontemi ile incelemistir. Degerlendirme
sonucunda sikayetler “Acenta Yetkilileri ve Calisanlarla ilgili Sikayetler, Tur Rehberi ile ilgili Sikayetler, Kalite ile ilgili
Sikayetler, Ucret ile ligili Sikayetler, Degisikler Nedeni ile Ortaya Gikan Sikayetler ve Teknik Aksakliklar Nedeni ile Olusan
Sikayetler” olmak Uzere alti boyutta toplanmistir. Turist rehberi ile ilgili sikayetlerin biyik ¢ogunlugunu rehberin ilgisiz
davraniglari olusturmaktadir. Kutluk ve Arpaci (2016) ise seyahat acentalarina yonelik yapilan misteri e-sikayetlerini
degerlendirdikleri arastirmasinda sikayetvar.com sitesinde 2013-2014 yillari igerisinde yazilan 1897 adet e-sikéyet metni
tespit etmistir. Arastirma sonucunda seyahat acentalarina yénelik yapilan e-sikdyet konularinin tur iptal-degisim,
konaklama, acenta-otel arasi iletisim ve rehber-gezi programlari zerinde yogunlastigi ortaya ¢ikmistir. Rehber hizmeti
kategorisinde 2013-2014 yillari igin yazilan toplamda 689 sikayet metni belirlenmistir. Kultur turlarinda yeterli bilgiye sahip
olmama, ekstra tur satisi gergeklesmedigi zaman kaba ve saygisizca davranma, asiri yorgun ve isteksiz tavirlar, klltir
turlarinda kendi istegine gore bazi gezileri iptal etme, misteriyi daha farkli mekanlara (komisyon alabilecegi) yonlendirme
turist rehberlerine yonelik dne ¢ikan sikayet unsurlaridir. Tanrisever (2018) arastirmasinda 2014-2015 yillar arasinda
www.sikayetyetvar.com sitesinde paket tur satin alan miisteriler tarafindan kaydedilen 973 sikayeti analiz etmistir. igerik
analizi sonucunda “Acente Yetkilileri ve Calisanlarina Yonelik, Tur Rehberine Yonelik, Ucretlere Yonelik, Yapilan
Degisikliklere Yonelik, Kaliteye Yonelik ve Teknik Aksakliklarin Neden Oldugu Sikéyetler” olmak lizere 6 temel bagslik
belirlenmistir. Paket turlardaki turist rehberine yonelik sikayetler ikinci buyik grubu olugturmakta ve bu sikayet kategorisi
altinda rehberin ilgisizligi, bilgisizligi, kaba davraniglari ve yeni bir tur aldirmaya yonelik tutumlari alt basliklar yer
almaktadir.

Sanz-Blas ve Buzova (2016) kurvaziyer turistlerin rehberli tur deneyimleri hakkindaki gorislerini belilemek amaciyla
yurttlikleri arastirmasinda veri toplamada kalitatif (TripAdvisor'dan sitesindeki elektronik yorumlar) ve nicel (turistlerle
kisisel goriismeler) veri toplama tekniklerini kullanmistir. Aragtirmanin evreni Akdeniz'deki baglica ispanyol limanlari
(Barselona, Palma de Majorca, Valensiya ve Malaga y Cadiz) olarak belirlenmistir. icerik analizi sonucunda “harika, iyi,
mukemmel, cok iyi" temalarinin en yiksek sikliga sahip oldugu tespit edilmistir. Ayrica sonuglar kurvaziyer turistlerin
rehberli turlar sayesinde oldukga tatmin edici ve duygusal olarak olumlu bir deneyim elde ettiklerini gdstermektedir. Sahin
ve Sad (2016) ise turist rehberlerine yonelik sanal ortamlarda yapilan yorumlarin incelenmesini amaclamis ve istanbul
bélgesini evren olarak belirlemislerdir. TripAdvisor sitesinde Istanbul bélgesi igin turist rehberine yonelik yapilan 1544
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Turkge yorum tespit edilmistir. 48 olumlu ve 19 olumsuz olmak uzere toplamda 67 tema saptanmistir. Arastirmada
ziyaretgilerin genel olarak olumlu deneyim yasadiklari sonucuna ulagilmistir. igerik analizi degerlendirmesinde
bilgili/kiiltirl ~ ve  miikemmel/mUthis/harika/muhtesem/olaganusti/inaniimaz/siper/biylleyici/ etkileyici/nefes
kesici/essiz/unutulmaz temalarinin en sik tekrarlanan olumlu temalar oldugu; olumsuz temalarda ise az-yetersiz yabanci
dil temasinin en sik tekrarlanan oldugu tespit edilmistir. Temizkan ve Ar (2017) sikayetvar.com ve sikayet.com'da turist
rehberlerine yonelik yapilan yorumlari degerlendirdikleri aragtirmasinda hangi sikayet unsurlarinin yogunluk gosterdigini
icerik analizi yontemiyle belirlemeyi amaglamiglardir. 1337 sik&yet unsurunun tespit edildigi arastirmada genel olarak turist
rehberlerine yonelik yapilan e-sikayetlerin agirlikli olarak bilgi aktarimi boyutu ve davranis boyutuna iligkin oldugu tespit
edilmistir. Davranig boyutunda ilgisizlik ve kaba davraniglar 6nemli sikdyet unsurlari olarak yer alirken bilgi aktarimi
boyutunda ise yetersiz bilgilendirme unsurunun dikkat gektigi belirlenmistir. Turist rehberlerinin belirlenen tur programina
uygun hareket etmemesi de bir diger 6nemli sikayet konusudur. Avci ve Dogan ise (2018) tur operatérlerinden hizmet satin
alan tiiketicilerin turist rehberlerine yonelik e-sikayetlerini inceledikleri aragtirmasinda www.sikayetvar.com adresinde yer
alan 225 adet sikayet unsuru belirlemislerdir. Yapilan degerlendirme sonucunda turist rehberlerine yonelik e-sikayetler 5
tema altinda (Liderlik ve Sosyal Becerilerine Yonelik Sikayetler, Mesleki Yeterliligine Yonelik Sikéyetler, Gruba Karsi
Sorumluluklarini Yerine Getirmemesine Yonelik Sikayetler, Etik Disi Davranislarina Yénelik Sikayetler ve Yasal
YukamlGluklerine Yonelik Sikéyetler) toplanmistir. Yetgin vd. (2018) www.sikayetvar.com’da turist rehberlerine yonelik
yapilan sanal sikayetleri inceledikleri arastirmasinda seyahat acentalarinin sorun ¢dzme ve sikayet yonetme slregleri ve
en cok yogunlasan sikayet konularinin tespit edilmesini amaclamislardir. icerik analizinin benimsendigi arastirmanin
sonucunda “Tutum ve Davranig, Bilgi, Deneyim ve Diger” olmak (izere dért ana tema belirlenmistir. Tutum ve davraniglarin
olusturdugu ana temada en sik tekrarlanan alt tema turist rehberlerinin saygisiz olusudur. Bilgi ana temasinda turist
rehberlerinin bilgiyi yeterince aktarmamasi en sik sikayet konusu iken deneyim ana temasinda ise sikéyetlerin, turist
rehberinin sorunlara ¢oziim tretememesi alt temasinda yogunlastigi tespit edilmistir. Diger ana temasinda turist rehberinin
yalan sdylemesi ile tur programina uymamasi ile ilgili sikyetlerin az sayida oldugu ortaya ¢ikmistir.

3. Yontem

Rehberli turlara katilan ziyaretgilerin elektronik ortamda turist rehberlerine yonelik deneyimlerini aktarirken hangi olumlu
ve olumsuz ozellikler tzerinde yogunlastiklarinin belilenmesi amaciyla gergeklestirilen bu arastirmada nitel arastirma
yontemi kullaniimis ve calismada veriler TripAdvisor sitesinde yer alan e-yorumlardan taranarak elde edilmistir. TripAdvisor
sitesinde TUrkiye'de ziyarete acik olan érenyerlerine yonelik yapilan yorumlarin yani sira bu érenyerlerinde hizmet veren
ve ziyaretgilerle birebir iletisim igerisinde olan turist rehberleri ile ilgili degerlendirmeler de tespit edilmistir.

Tirkiye'de ziyarete agik olan Grenyerlerine yonelik yapilan yorumlarin timinin degerlendirilmesi zaman ve emek
acisindan mimkun olamayacagi icin arastirmanin sinirlihdi 2018 yili itibariyle en fazla ziyaret edilen ilk 10 érenyeri olarak
belirlenmistir. Arastirmada igerik analizi 11 Nisan-21 Nisan 2019 tarihleri arasinda gergeklestiriimistir.

Turkiye’de 2018 yili itibariyle Kultr ve Turizm Bakanlig Kultur Varliklari ve Mizeler Genel Midurliigu'ne bagli olan 139
drenyeri ziyaret edilebilir durumdadir (Kiiltiir Varliklari ve Miizeler Genel Miidiirligi, 2019). Déner Sermaye isletmesi
Merkez Miidiirligti (DOSIMM) tarafindan yayinlanan “Miize ve Orenyeri 2018 Yil Toplam Ziyaretgi istatistikleri’nden elde
edilen veriler dogrultusunda belirlenen en ¢ok ziyaret edilen ilk 10 6renyeri listesi Tablo 1'de yer almaktadir.

Tablo 1. 2018 Yilinda En Gok Ziyaret Edilen 10 Orenyeri

Orenyeri Ziyaretgi Sayisi
1 Denizli Hierapolis (Pamukkale) Orenyeri 2.189.529
2 | Izmir Efes Orenyeri 1.555.559
3 | Nevsehir Géreme Orenyeri 1.113.409
4 | Canakkale Troia Orenyeri 534.233
5 | Nevsehir Kaymakli Yeralti Sehri 533.850
6 | Aksaray Ihlara Vadisi Orenyeri 492.672
7 | Nevsehir Derinkuyu Yeralti Sehri 378.834
8 | Antalya Aspendos Orenyeri 328.401
9 | Hatay Cevlik Orenyeri 267.920
10 | Antalya Myra Orenyeri 252.077

Kaynak: Doner Sermaye isletmesi Merkez Miidiirliigii (DOSIMM), 2019.

Tirkiye'de 2018 yilinda en gok ziyaret edilen ilk 10 orenyerinde hizmet veren turist rehberlerine yonelik yapilan elektronik
yorumlar nitel arastirma analiz tekniklerinden biri olan icerik analizine tabi tutulmustur. Igerik analizi, yorumlarin igeriklerinin
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sistematik olarak tanimlanarak hangi kavram ve dugtincelere “en ¢ok ve en az” vurgu yapildiginin belirlenmesi agisindan
ideal bir ydntemdir (Altunisik vd., 2012: 324; Kozak, 2015: 138). icerik analizinde temel diisiince arastirmada yer alan ok
miktardaki verinin daha anlamli ve az sayida kategoriye indirgenerek (birbirlerine benzeyen verilerin belirli temalar
cercevesinde bir araya getirilmesi) sayisallastiriimasi (siklik ve sayisal) ve okuyucu icin daha anlasilir hale
dénustarilmesidir (Yildinm ve Simsek, 2006; Karasar, 2013: 184; Altunisik vd., 2012: 325-326). TripAdvisor sitesinden
elde edilen nitel arastirma verileri Yildinm ve Simsek (2006) ve Karatag'in (2015) belirttigi tzere sirasiyla “verilerin
kodlanmasi, temalarin bulunmasi, kodlarin ve temalarin dizenlenmesi, bulgularin tanimlanmasi” olmak lzere dort
asamada analiz edilmistir. Kodlama asamasi sonrasinda elde edilen veriler kendi igerisinde anlamli kategorilere
ayristirilarak olumlu ve olumsuz temalar belirlenmis ve tekrarlanma sikliklari hesaplanmistir.

Arastirmanin glvenilirliginin saglanmasi amaciyla arastirma kapsaminda incelenen oOrenyerlerine yonelik TripAdvisor
sitesinde yer alan e-yorumlar arastirmacilar tarafindan paylasiimistir. Arastirmaci tarafindan kayit altina alinan verilerin
dogrulugu diger arastirmacilarin e-yorumlari tekrar incelemesi ile kontrol edilmistir. Elde edilen kodlarin temalagtiriimasi
islemi sirasinda ve sonrasinda kontrollerde ortaya ¢ikan gorus farkliliklari arastirmacilar tarafindan tartisiimis ve fikir birligi
saglanmistir. Var olan kavramsal gergeveye bagli kalinarak gergeklestirilen temalandirma islemi sonrasinda arastirmanin
ic gegerliliginin saglanmasi icin uzman goruslerine basvurulmustur. Boylelikle arastirmanin i¢ gegerliliginin ve
guvenirliliginin saglandigi varsayilmistir.

4. Bulgular

2018 yilinda Turkiye'de en ¢ok ziyaret edilen 10 6renyerinde hizmet veren turist rehberlerinin performanslarina yonelik
yapllan e-yorumlarin degerlendirilmesinin amagclandigi bu arastirmada toplamda 15.217 yorum incelenmistir. Arastirmada
orenyerleri igin gerceklestirilen e-yorumlardan sadece ingilizce ve Tiirkge dilinde yazili olanlar degerlendiriimeye alinmistir.
Tablo 2'de ilk 10 drenyerine yonelik yapilan yorumlarin diller bazinda frekans degerleri yer almaktadir. Tablo 2'ye gore
drenyerleri icin yapilan toplam yorum sayisi 21.752'dir. Bu yorumlardan 4.866'si Tiirkce, 10.351'i ise Ingilizce olarak
yazilmigtir. Bu veriler yabanci ziyaretgilerin deneyimlerini online platformlarda paylasma egiliminin daha fazla oldugu
soylenebilir.

Tablo 2. Orenyerlerine Yénelik Yapilan Yorumlar

Tiirkge - .
Orenyeri Yorum Ingilizce Diger Diller Toplam
Sayis! Yorum Sayisi | Yorum Sayisi | Yorum Sayisi
1 Denizli Hierapolis (Pamukkale) Orenyeri 483 1.084 1.487 3.054
2 | izmir Efes Orenyeri 1.580 5.214 2.245 9.039
3 | Nevsehir Géreme Orenyeri 786 1.505 1.362 3.653
4 | Canakkale Troia Orenyeri 407 791 371 1.569
5 | Nevsehir Kaymakli Yeralti Sehri 190 348 154 692
6 | Aksaray Ihlara Vadisi Orenyeri 525 342 190 1.057
7 | Nevgehir Derinkuyu Yeralti Sehri 366 458 244 1.068
8 | Antalya Aspendos Orenyeri 288 479 310 1.077
9 | Hatay Cevlik Orenyeri 160 28 1 189
10 | Antalya Myra Orenyeri 81 102 171 354
TOPLAM 4.866 10.351 6.535 21.752

Tablo 3 ‘de turist rehberlerine yonelik tespit edilen yorumlarin érenyerlerine gore frekans dagilimi sunulmustur. Toplam
15.217 yorum incelenmis ve turist rehberlerinin tur performanslarina yonelik yapilan degerlendirmelerin yer aldigi yorum
sayisi 1.297 olarak tespit edilmistir. Bu yorumlardan 44'(i Tiirkge, 1.253'(i ise ingilizce olarak yazilmigtir. 1.297 yorumun
icerigi analiz edildiginde 8 adet olumlu ve 8 adet olumsuz olmak lzere toplamda 16 ana tema tespit edilmistir. Bu ana
tema igerisinde 74 adet olumlu ve 50 adet olumsuz olmak Uizere toplam 125 alt tema saptanmigtir. Alt temalar 2.513 kere
olumlu, 204 kere olumsuz olmak tizere toplamda 2.717 kere tekrarlanmistir.

Bu arastirmada ‘TripAdvisor' sitesinde Hatay Cevlik Orenyerine ait sekmenin bulunmamasi sebebiyle bu drenyeri
civarinda yer alan Besikli Magara, Titus Kaya Tuneli, Samandag ve Gevlik Plaji sekmesi icerisinde yer alan yorumlar
degerlendirilmeye alinmig fakat turist rehberlerine iligkin herhangi bir yoruma rastlanmamigtir.
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Tablo 3. Turist Rehberlerine Yonelik Tespit Edilen Yorumlar

Tespit Tespit Tespit Edilen
incelenen Edilen Edilen Toplam
Orenyeri Toplam Tiirkge ingilizce Yorum Sayisi
Yorum Sayisi Yorum Yorum
Sayisi Sayisi
1 | Denizli Hierapolis (Pamukkale) Orenyeri 1.567 0 32 32
2 | izmir Efes Orenyeri 6.794 18 849 867
3 | Nevsehir Géreme Orenyeri 2.291 6 72 78
4 | Canakkale Troia Orenyeri 1.198 1 135 136
5 | Nevsehir Kaymakli Yeralti Sehri 538 4 77 81
6 | Aksaray Ihlara Vadisi Orenyeri 867 5 19 24
7 | Nevgehir Derinkuyu Yeralti Sehri 824 10 40 50
8 | Antalya Aspendos Orenyeri 767 0 25 25
9 | Hatay Cevlik Orenyeri 188 0 0 0
10 | Antalya Myra Orenyeri 183 0 4 4
TOPLAM 15.217 44 1.253 1.297

Arastirmada igerik analizi ile elde edilen veriler diizenlenmis ve temalara gére uygun oldugu grup igerisine dahil edilerek
tekrarlanma sikli§1 baglaminda yorumlanmistir. Elde edilen veriler, kendi igerisinde turist rehberlerinde bulunmasi gereken
temel 6zellikler dikkate alinarak (Tangiler, 2014 ve Ahipasaoglu, 2006) “Kisisel Ozellikler ve Sifatlar, Tanitma ve
Bilgilendirme, Tutum ve Davranis, Beceri, Bilgi, Deneyim, iIetigim ve Tur Yonetimi” olmak Uzere 8 ana tema altinda
toplanmistir. Temalarin kategorilestirimesi sonucunda Grenyerinde hizmet veren turist rehberleri igin toplam 74 adet
olumlu tema belirlenmistir. Tablo 4'de turist rehberlerine yonelik ortaya ¢ikan olumlu temalar tekrarlanma sikliklari ve ylizde
oranlari ile birlikte verilmektedir. Bu verilere gore Tirkiye’de hizmet veren turist rehberlerine yonelik yapilan olumlu
yorumlarin tekrarlanma sikligi 2.513'dir. Bu bulgudan hareketle turist rehberlerine y6nelik yapilan yorumlarin genel
puanlamasina bakildiginda ¢ogunlukla olumlu nitelikte oldugu sdylenebilir. Diger bir ifadeyle yorumlara konu olan turist
rehberlerinin mesleki alanda bilgi, beceri, iletisim ve tur yénetimi gibi konularda basarili olduklari ve mesleki yeterlilige
sahip olduklari ifade edilebilir.

Beceri ile ilgili olumlu 8 alt tema belirlenmistir. Beceri ile ilgili olumlu temalar 209 kere tekrarlanmis ve turist rehberleri igin
yapilan olumlu yorumlarin %8,3'Unl olusturmaktadir. Bu alt tema igerisinde en sik tekrarlanan ifadelerin “o zamanda
yaslyormus hissi vermesi/alani canli hale getirmek (123), turu anlamli kilmak (54) ve giicli mizah anlayisi (18)” oldugu
gordlmastdr. Bilgi ile ilgili olumlu 5 alt tema belirlenmistir. Bilgi ile ilgili olumlu temalar 222 kere tekrarlanmis ve turist
rehberleri i¢in yapilan olumlu yorumlarin %8,9'unu olusturmaktadir. Bilgi alt temasi icerisindeki “hicbir detayin
kagirimamasi/tim detaylara hakim olmak (85), yabanci bir dile hakim olmak (71) ve yol gdsterici olmasi/tavsiyelerde
bulunmasi (34)“ ifadeleri en sik tekrarlananlardir. Deneyim ile ilgili olumlu 8 alt tema belirlenmistir. Deneyim ile ilgili olumlu
temalar 267 kere tekrarlanmis ve turist rehberleri igin yapilan olumlu yorumlarin %10,6’sini olusturmaktadir. Bu alt tema
icerisinde en sik tekrarlanan ifadelerin “unutulmaz/mikemmel bir tur deneyimi (119), rehberin tavsiye edilmesi (59) ve tur
deneyimine katki saglamak (45)” oldugu goriimUstir. iletisim ile ilgili olumlu 6 alt tema belirlenmistir. letisim ile ilgili olumlu
temalar 94 kere tekrarlanmis ve turist rehberleri igin yapilan olumlu yorumlarin %1,6'sini olugturmaktadir. iletisim alt temasi
icerisindeki “dili akici bir sekilde konusmak (71), iyi bir iletisim kurmak (8) ve anlasilir/net konugmak (6)” ifadeleri en sik
tekrarlananlardir. Kisisel ozellikler ve sifatlar ile ilgili olumlu 21 alt tema belirlenmistir. Kisisel dzellikler ve sifatlar ile ilgili
olumlu temalar 982 kere tekrarlanmis ve turist rehberleri igin yapilan olumlu yorumlarin %39'unu olusturmaktadir. Bu alt
tema icerisinde en sik tekrarlanan ifadelerin “harika/muhtesem/sahane/ mikkemmel (317), bilgili (262) ve en iyi rehber/iyi
bir rehber (94)” oldugu gériimistir. Tanitim ve bilgilendirme ile ilgili olumlu 6 alt tema belirlenmistir. Tanitim ve
bilgilendirme ile ilgili olumlu temalar 492 kere tekrarlanmis ve turist rehberleri icin yapilan olumlu yorumlarin %19,6’sini
olusturmaktadir. Tanitim ve bilgilendirme alt temasi igerisindeki “detayl bir anlatim gerceklestirmek/detayl bilgi vermek
(289), olaganust tarihi bilgiler vermek (102) ve ilging hikayeler anlatmak (58)” ifadeleri en sik tekrarlananlardir. Tutum ve
davranig ile ilgili olumlu 10 alt tema belirlenmistir. Tutum ve davranis ile ilgili olumlu temalar 119 kere tekrarlanmis ve turist
rehberleri i¢in yapilan olumlu yorumlarin %4,8'ini olusturmaktadir. Bu alt tema icerisinde en sik tekrarlanan ifadelerin “igini
iyi yapmasi (25), meslegini severek yapmasi (20) ve ilgili olmak (14)” oldugu gorilmustar. Tur yonetimi ile ilgili olumlu 10
alt tema belirlenmistir. Tur yonetimi ile ilgili olumlu temalar 128 kere tekrarlanmis ve turist rehberleri igin yapilan olumlu
yorumlarin %5'ini olugturmaktadir. Tur yonetimi alt temasi igerisindeki “iyi/basarili bir tur yonetimi (33), kesif i¢in sire
vermek (23) ve zamanin etkin kullaniimas” ifadeleri en sik tekrarlananlardir.

Turist rehberlerin yonelik yapilan olumlu yorumlarin tekrarlanma sikligi genel olarak incelendiginde en gok tekrarlanan
temanin harika/muhtesem/sahane/mikemmel rehber seklindeki tema oldugu, 317 kez tekrarlandigi ve kisisel dzellikler ve
sifatlar kategorisindeki olumlu yorumlarin %12,6'sini olusturdugu gortimektedir. Sonrasinda tanitma ve bilgilendirme
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kategorisinde %11,5 oraniyla detayl bir anlatim gerceklestirmek/detayl bilgi vermek seklindeki tema takip etmektedir. Bu
temalari sirasiyla kisisel dzellikler ve sifatlar kategorisinde %10,4 oraniyla bilgili rehber, beceri kategorisinde %4,9 oraniyla
0 zamanda yaslyormus hissi vermesi/alani canli hale getirmek, deneyim kategorisinde %4,7 oraniyla
unutulmaz/mikemmel bir tur deneyimi ve tanitma ve bilgilendirme kategorisinde %4,1 oraniyla olaganisti tarihi bilgiler
vermek temalari izlemektedir.

Tablo 4. Turist Rehberlerine Yonelik Ortaya Gikan Olumlu Temalar

Ana Temalar Alt Temalar n %
Dogaclama yapmak 1 0
Gucli mizah anlayis 18 N
ilgi gekici olmak/Dikkatleri lizerine gekmek 3 1
; Rehberin anlatimlarinda teknolojiden yararlanmasi 4 2
BECERI Rehberli turlara karsi olan dnyargilari kirmak 4 2
Siir tadinda anlatim/essiz anlatim 2 1
O zamanda yaslyormus hissi vermesi/Alani canli hale getirmek 123 49
Turu anlamli kilmak 54 2,1
Hicbir detayin kagiriimamasi/Tiim detaylara hakim olmak 85 34
Tarih konusunda uzman 4 2
BILGI Tiim sorulara cevap vermek 28 1,1
Yabanci bir dile hakim olmak 71 2,8
Yol gdsterici olmasi/Tavsiyelerde bulunmasi 34 1,4
Ayni rehberin tekrar talep edilmesi 4 2
Egitici bir deneyim saglamasi 3 1
e Eglenceli bir tur deneyimi 33 1,3
= _ Harika zaman gegirmek 2 1
2 DENEYIM Rehberin tavsiye edilmesi 59 2,3
(<] Tur boyunca giivende hissettirme 2 N
3 Tur deneyimine katki saglamak 45 1,8
= Unutulmaz/mikemmel bir tur deneyimi 119 4,7
=2
a Anlasllir/net konusmak 6 2
x Grubun dikkatini toplamak 3 N
o C lyi bir hitabet sanati 1 0
Z ILETISIM lyi bir iletigim kurmak 8 3
E Tur sonrasi rehberle devam eden dostluk/Aile gibi olmak 5 2
-E Dili akici bir sekilde konusmak 71 8
w Akill 7 3
] Anlayisli/Uyumlu 5 2
Q Arkadas canlisi/Cana yakin/Samimi/Sevecen 41 1,6
o Bilgil 262 10,4
» Disadoniik/Sosyal 2 A
[ En iyi rehber/lyi bir rehber %4 37
= Etkileyici /Blyuleyici 13 5
Geng ve dinamik 1 A4
Gilleryizli 4 2
KISiSEL OZELLIKLER ::glgzgﬂsjuh;zﬁclam@ahane/Mukemmel 3;7 121,6
VE SIFATLAR :
Hos 14 0
inaniimaz/Olaganiistii 12 5
Kibar/Centilmen/Zarif 15 ,
Komik/Eglenceli 28 1,1
Ogretici 68 27
Popliler 3 A
Profesyonel/Nitelikli/Kalifiye 32 1,3
Sakin 1 0
Tecriibeli/Deneyimli 25 1,0
Yardimsever 26 1,0
ilgi cekici bilgiler vermek 13 5
ilging hikayeler anlatmak 58 2,3
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TANITIM VE Detayli bir anlatim gerceklestirmek/Detayli bilgi vermek 289 11,5
BILGILENDIRME Gerekli uyarilarin/bilgilendirmelerin yapilmasi 5 2
Olaganusti tarihi bilgiler vermek 102 4,1
Ulkenin tarihi ve kiiltiirii hakkinda bilgi vermek 25 1,0
Bilgi aktarma konusunda hevesli 8 3
Duyarli olmak 9 A4
ilgili olmak 14 6
Isini iyi yapmas| 25 1,0
Meslegini severek yapmasi 20 8
TUTUM VE DAVRANIS Sabirli olmak 12 9
Saygil tutum 3 N
Sicak bir karsilama/Misafirperverlik 7 3
Vatansever/Ulkesini seven rehber/Bélgesini seven rehber 8 3
Satisa zorlamamak 13 5
Alisveris yapmalarina olanak tanimak/Yardimci olmak 2 ]
Dakik/Tam zamaninda 6 2
Fotograf ¢ekimi icin zaman vermek 16 6
Grubu acele ettirmemek/Yeterli zaman vermek 8 3
lyifbasarili bir tur yénetimi 33 1,3
TUR YONETIMi Kesif igin sire vermek 23 9
Konforlu bir tur ortami saglamak/Gerekli fiziki ortami saglamak 10 4
Orenyerinin bilingli olarak gezilmesini saglamak 6 2
Turistlerin ihtiyaclarini géz dniinde bulundurmak 2 N
Zamanin etkin kullaniimasi 22 9
TOPLAM 2.513 100

Tablo 5'te goriildiigii iizere verilerin icerik analizi sonucunda “Kisisel Ozellikler ve Sifatlar, Tanitma ve Bilgilendirme, Tutum
ve Davranis, Bilgi, Deneyim, iletisim, Meslek Etigi ve Tur Yonetimi” olmak iizere 8 ana tema belirlenmistir. Temalarin
kategorilestiriimesi sonucunda drenyerinde hizmet veren turist rehberleri icin toplam 50 adet olumsuz tema belirlenmistir.
Tablo 5'te turist rehberlerine yonelik ortaya ¢ikan olumsuz temalar tekrarlanma sikliklari ve yizde oranlari ile birlikte
veriimektedir. Bu verilere gore turist rehberlerine yonelik yapilan olumsuz yorumlarin tekrarlanma sikligi 204'tdir.

Bilgi ile ilgili olumsuz 7 alt tema belirlenmistir. Bilgi ile ilgili olumsuz temalar 24 kere tekrarlanmis ve turist rehberleri icin
yapilan olumsuz yorumlarin %11,9'unu olusturmaktadir. Bu alt tema igerisinde en sik tekrarlanan ifadelerin “dil
hakimiyetinin olmamasi (6), rehberin yetersiz kalmasi (5) ve bilgili olmamasi (4)” oldugu gérimistir. Deneyim ile ilgili
olumsuz 5 alt tema belirlenmistir. Deneyim ile ilgili olumsuz temalar 17 kere tekrarlanmig ve turist rehberleri igin yapilan
olumsuz yorumlarin %38,4'Uni olusturmaktadir. Deneyim alt temasi igerisindeki “turun hayal kirikligi yaratmasi (7), turist
deneyimine etkisinin olmamasi (3) ve verilen paraya degmemesi (3) ifadeleri en sik tekrarlananlardir. iletisim ile ilgili
olumsuz 4 alt tema belirlenmistir. iletisim ile ilgili olumsuz temalar 15 kere tekrarlanmis ve turist rehberleri igin yapilan
olumsuz yorumlarin %7,4'Unl olusturmaktadir. Bu alt tema icerisinde en sik tekrarlanan ifadelerin “séylediklerinin
anlasilimamasi/aksan kot (8), akici bir dil konusamamasi (3) ve sikici bir anlatim (3)” oldugu goriimistiir. Kisisel 6zellikler
ve sifatlarile ilgili olumsuz 7 alt tema belirlenmistir. Kisisel dzellikler ve sifatlar ile ilgili olumsuz temalar 16 kere tekrarlanmig
ve turist rehberleri i¢in yapilan olumsuz yorumlarin %8'ini olusturmaktadir. Kisisel Ozellikler ve sifatlar alt temasi
icerisindeki “k6tu/korkung/stiphe uyandiran (5) ve agresif/sinirli’kaba (4)” ifadeleri en sik tekrarlananlardir. Meslek Etigi ile
ilgili olumsuz 7 alt tema belirlenmistir. Meslek Etigi ile ilgili olumsuz temalar 44 kere tekrarlanmis ve turist rehberleri icin
yapilan olumsuz yorumlarin %21,7’sini olusturmaktadir. Bu alt tema igerisinde en sik tekrarlanan ifadelerin “komisyon igin
satisa zorlamak (19) ve taban icretin altinda tur yapmak veya fiyat tizerinden pazarlik yapmak (13)” oldugu gériimistir.
Tanitim ve bilgilendirme ile ilgili olumsuz 5 alt tema belirlenmigtir. Tanitim ve bilgilendirme ile ilgili olumsuz temalar 28 kere
tekrarlanmis ve turist rehberleri i¢in yapilan olumsuz yorumlarin %13,7’sini olusturmaktadir. Tanitim ve bilgilendirme alt
temasi icerisindeki “eksik bilgilendirme yapmak (12), yanls bilgi vermek (8) ve tur boyunca anlatim yapmamak/bilgi
vermemek (6)” ifadeleri en sik tekrarlananlardir. Tutum ve davranis ile ilgili olumsuz 3 alt tema belirlenmigtir. Tutum ve
davranig ile ilgili olumsuz temalar 5 kere tekrarlanmis ve turist rehberleri i¢in yapilan olumsuz yorumlarin %2,5'ini
olusturmaktadir. Bu alt tema igerisinde en sik tekrarlanan ifadenin “gok fazla anlatim yapmak (3)” oldugu gérilmdastr. Tur
yonetimi ile ilgili olumsuz 12 alt tema belirlenmistir. Tur yonetimi ile ilgili olumsuz temalar 55 kere tekrarlanmig ve turist
rehberleri igin yapilan olumsuz yorumlarin %26,4'un0 olusturmaktadir. Tur yonetimi alt temasi igerisindeki “rehberin hizli
tur yapmasi/grubu acele ettirmesi (27), tur stiresini etkin kullanmamak (14) ve bagarili bir tur yénetimi gerceklestirememek
(4)” ifadeleri en sik tekrarlananlardir.

Turist rehberlerin yonelik yapilan olumsuz yorumlarin tekrar sikligi incelendiginde en ok tekrarlanan temanin rehberin
hizli tur yapmasi/grubu acele ettirmesi seklindeki tema oldugu, 27 kez tekrarlandigi ve tur yonetimi kategorisindeki olumsuz
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yorumlarin %13,2'sini olusturdugu gérilmektedir. Sonrasinda onu meslek etigi kategorisinde %9,3 oraniyla komisyon igin
satisa zorlamak seklindeki tema takip etmektedir. Bu temalari sirasiyla tur yonetimi kategorisinde %6,9 oraniyla tur
suresini etkin kullanmamak, meslek etigi kategorisinde %6,4 oraniyla taban ticretin altinda tur yapmak veya fiyat (izerinden
pazarlik yapmak, tanitma ve bilgilendirme kategorisinde %5,9 oraniyla eksik bilgilendirme yapmak ve iletisim kategorisinde
%3,9 oraniyla soylediklerinin anlagiimamasi/aksan kétii temalari izlemektedir.

Yorumlara konu olan turist rehberlerine iliskin yapilan olumsuz yorumlarin sayisi ve sikligi olumlu yorumlar kadar fazla
olmasa da goéz ardi edilmemelidir. Yapilan bu olumsuz yorumlar s6z konusu rehberlerin mesleki anlamda yeterliligi
sag@layamadiklarini ve meslek etigi konusunda hassas davranmadiklarini gdsterebilir. Bu noktada turist rehberlerinin kisisel
ve mesleki gelisimlerine katkida bulunmalari ve meslegin sayginliginin korunmasi adina gerekli etik kurallara dikkat
etmeleri olumsuz yorumlarin sayisini azaltabilir.

Tablo 5. Turist Rehberlerine Yonelik Ortaya Gikan Olumsuz Temalar

Ana Temalar Alt Temalar n %
Orenyeri ziyaret noktalarina hakim olmamak (Yer-yon bilgisi) 2 1,0
Bilgi olmamasi 4 2,0
Dil hakimiyetinin olmamasi 6 29
BILGI Ezbere konugmak 2 1,0
Rehberin yetersiz kalmasi 5 25
Sorulara yetersiz cevaplar vermek 3 1,5
Sirekli ayni seyleri tekrar etmek 2 1,0
Farkli tur rehberini dinlemek zorunda kalmak 2 1,0
Rehberden memnun kalmamak 2 1,0
DENEYiM Turist deneyimine etkisinin olmamasi 3 1,5
Turun hayal kirikligi yaratmasi 7 34
Verilen paraya degmemesi 3 1,5
o Akici bir dil konugamamasi 3 1,5
S Etkili iletisim kuramamak 1 5
= ILETiSIM Sikici bir anlatim 3 1,5
°o‘ Soylediklerinin anlagiimamasi/Aksan kotii 8 3,9
X Agresif/Sinirli/Kaba 4 2,0
b llgisiz 1 5
% KISISEL GZELLIKLER VE Ktii/Korkung/ Siiphe uyandiran 5 2,5
o SIFATLAR Kibirli 1 5
§ Kurnaz 1 5
w Mutsuz 2 1,0
=g Tembel 2 1,0
w Grupla tartismak 2 1,0
-E Komisyon icin satiga zorlamak 19 9,3
; Taban dcretin altinda tur yapmak veya fiyat zerinden pazarlik 13 6.4
@ MESLEK ETiGi fpmak —
T ur boyunca sigara igmek 1 k)
o Tur satin almaya zorlamak/Yapiskan rehber 4 2,0
'@ Turistleri kandirmak/dolandirmak 4 2,0
x Turu yarim birakmak 1 5
= Eksik bilgilendirme yapmak 12 5,9
TANITIM VE Gerekli uyar|Iar|n/bilgilendirmeleriq y§p|lmamaS| 1 5
BiLGILENDIRME Tur boygqca aqlaPrP yapmamak/b|lg|.ver.m(.emek 6 2,9
Ulke tarihi ve kiltiri hakkinda yetersiz bilgi vermek 1 5
Yanlis bilgi vermek 8 3,9
Anlatim yapma konusunda géntilsiiz olmak 1 5
TUTUM VE DAVRANIS Cok fazla anlatim yapmak 3 1,5
Turiste saygl duymamak 1 k)
Anlatim yapma konusunda zamanlama hatas| 1 k)
Basarili bir tur yonetimi gerceklestirememek 4 2,0
A Gerekli fiziki sartlari ve konforu saglayamamak 1 )
TUR YONETIMI Rehberin hizli tur yapmasi/Grubu acele ettirmesi 27 13,2
Serbest zaman sirenin belirtiimemesi 1 5
Sit alaninda turistin yalniz birakilmasi 1 5
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Takip etmesi zor olan rehber 1 5
Tur esnasinda yasanilan sorunlara ¢ézim getirememek 1 5
Tur suresini etkin kullanmamak 14 6,9
Turu terk etmelerine sebep olmak 2 1,0
Uygun kiyafet giymemis olmak 1 5]
Yerinde bilgi verememek 1 5]
TOPLAM 204 100

Sonug ve Degerlendirme

Turistler; kltdr olarak yabanci olduklari destinasyonlarda ¢ogunlukla paket tur programlarini daha uygun fiyatli olmasi, dil
sorununu ortadan kaldirmasi, glvenlik duygusu vermesi, dogru bilgiye zamaninda ulasmayi saglamasi vb. sebeplerden
dolay! daha ¢ok tercih etmektedir (Hacioglu, 2016: 107). Seyahat acentalarinin faaliyet alanina giren tur programlarini
yuriitmekle yGkimlii olan turist rehberlerinin mesleki performanslari, turistlerin tur deneyimleri ve memnuniyetleri lizerinde
dogrudan bir etkiye sahiptir. Turistler yasadiklari tur deneyimlerini, potansiyel turistler igin yol gésterici ve bilgi kaynagi
olmasi agisindan online platformlarda paylasma egilimi gdstermektedir. Bu nedenle turist memnuniyet diizeylerinin
belirlenmesi ve rehberlerin mesleki performanslarinin ortaya ¢ikarilimasi agisindan turist rehberlerine yonelik yapilan
yorumlarin incelenmesi dnemli bir kaynak olarak gérulmektedir.

Bu dogrultuda ylritilen arastirmanin sonucunda, 74 adet olumlu ve 50 adet olumsuz olmak (izere toplamda 125 tema
saptanmistir. Olumlu temalarin tekrarlanma sikligi 2.513, olumsuz temalarin tekrarlanma sikligi 204 olmak tizere temalarin
toplamda 2.717 kere tekrarlandi§i belirlenmistir. Arastirma sonuglari ziyaretgilerin genel olarak olumlu deneyim
yasadiklarini ve memnuniyet diizeylerinin yiksek oldugunu gostermektedir.

Degerlendirme  sonucunda ortaya ¢ikan olumlu temalarda; genel olarak turistlerin,  rehberleri
harika\muhtesem\sahane\mikemmel ve bilgili gibi sifatlarla tanimladi§i  ve anlatimlarini  detaylandirarak
zenginlestirdiklerini ifade ettigi saptanmistir. Ayrica rehberlerin sahadaki basarili anlatimlari ile sanki 0 zamanda
yasiyormus hissi vererek alani canli hali getirdikleri ve turist unutulmaz bir tur deneyimi yasamalarini sagladiklar
gorulmustdr. Sanz-Blas ve Buzova (2016) arastirmalarinda “harika, iyi, mikemmel, cok iyi" temalarinin en ylksek sikliga
sahip ve kurvaziyer turistlerin rehberli turlar sayesinde oldukga tatmin edici ve duygusal olarak olumlu bir deneyim elde
ettikleri sonucu elde etmislerdir. Benzer sekilde Sahin ve Sad (2016) turistlerin rehberlerine yonelik yapilan yorumlarda
bilgili\  kaltirld ve mikemmel\mithig\harika\muhtesem\olaganisti\inaniimaz\siper\biyUleyici\etkileyici\egsiz\unutulmaz
temalarinin en sik tekrarlanan temalar oldugunu tespit etmistir. Bu sonuglar, turist rehberlerine yonelik yapilan olumlu
yorumlarin arastirmanin sonuglari ile benzerlik gosterdigini dogrulamaktadir. Turist rehberlerine yonelik yapilan olumlu
yorumlarin daha fazla olmasi ve turist rehberlerinin bagarisina yonelik temalarin tekrarlanma sikliklarinin oldukga fazla
olmasi, turist rehberlerinin tur yonetimde basarili oldugu, turistlere iyi bir tur deneyimi yasattigi ve mesleklerini etkin bir
sekilde icra ettikleri anlamina gelebilmektedir. Bu noktada, mesleki anlamda donanimli olan turist rehberlerinin tur
basarisini olumlu yonde etkiledigi ve turist memnuniyeti sagladigi acik bir sekilde gorilebilmektedir.

Turist rehberlerine ydnelik olumsuz temalarda ise en sik tekrarlanan ifadelerin, rehberlerin hizli tur yaparak grubu acele
ettirmeleri , komisyon i¢in grubu satisa zorlamalari, taban Ucretin altinda tur yapmalari veya fiyat lizerinden pazarlik
yapmalari ve eksik bilgilendirme yapmalari oldugu belirlenmistir. Bazi arastirmalarin sonuglarinda “kUltir turlarinda yeterli
bilgiye sahip olmama ve musteriyi daha farkli mekénlara (komisyon alabilecegi) yonlendirme” (Kutluk ve Arpaci, 2016),
“yetersiz yabanci dil” (Sahin ve Sad, 2016), “yetersiz bilgilendirme” (Temizkan ve Ar, 2017), “rehberin bilgisizligi”
(Tanrisever, 2018), “bilgiyi yeterince aktarmamasi” (Yetgin vd., 2018) seklinde benzer ifadelerin yer aldigi gériilmektedir.
Arastirma sonucunda ulasilan olumsuz ifadelerin, 6zellikle en sik tekrarlanan “rehberlerin tur fiyati noktasinda turistierle
pazarlik yapmasi ifadesinin, rehberlik meslegini yasal olarak icra etmeyen kisilerin turu gergeklestirmesinden kaynakli
olabilece§i olasidir. Clinkli TripAdvisor'da deneyimlerini paylasan turistlerin, yasal olarak meslegi icra eden rehber ile
kacak rehberleri ayirt edemeyebilecegdinin goz 6nlinde bulundurulmasi gerekmektedir. Bu noktada, site icerisinde kagak
rehberlere ydnelik performans degerlendirmelerinde yer alan olumsuzluklarin meslegi yasal olarak icra eden nitelikli
rehberlerin imajini zedeledigi gercedini de ortaya gikarmaktadir. Ancak bu eylemi gerceklestirenler galisma kartina sahip
eylemli turist rehberleri de olabilir. Bu nokta seyahat acentaciligi faaliyetinde bulunan ve sézlesme yapmadan tur yapan
rehberlerin dntine gegmek icin denetimlerin siklastiriimasi gerektigi gortimektedir.

Bunun yani sira rehberlerin turist gruplarini komisyon satisa zorlamalari ifadesinin de sik tekrarlanmasinin nedeni, turist
gruplarinin tur programi igerisinde yer alan satis noktalari hakkinda énceden bilgilendiriimemesinden kaynakli olabilecegi
dlsundlmektedir. Nitekim seyahat acentalari turist rehberine verdigi programlarda satis noktalari belirtilirken, turistlere
bildirdikleri programlarda bu satis noktalarina bazen yer vermeyebilmektedir. Bu durum turist tarafindan turist rehberinden
kaynakli bir sorun olarak algilanabilmektedir.
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Turist rehberlerinin érenyerlerindeki performanslarina yonelik bulunan temalar incelendiginde, temalarin buyutk
cogunlugunun olumlu yonde oldugu tespit edilmistir. Her ne kadar blyiik ¢ogunluk olumlu yéndeki temalardan olussa da
olumsuzluk belirten temalarin sayisi da azimsanmamalidir. Clnk{ turist rehberleri, sergiledikleri tutum ve davranislarla
llke imajini yansitmaktadir. Rehberlerin, turist beklentilerini karsilayabilecek performanslar sergilemesi, misteri
memnuniyetini arttiracak ve bu durum ziyaret edilen destinasyonlara yonelik tekrar satin alma/ziyarete iliskin kararlarin
alinmasinda da etkili olacaktir. Ancak turistlerde, turist rehberlerinin tur performanslari esnasinda, éngérilemeyen
aksakliklar veya rehberin niteliginden kaynakli negatif izlenimlerin olugmasi s6z konusu olabilmektedir. Bu noktada ortaya
¢ikarilan sorunlara iliskin ¢6zim 6nerilerinin gelistiriimesi dnem arz etmektedir.

Arastirmadan elde edilen sonuglar dogrultusunda, asagida turist rehberlerinin tur performanslari ile ilgili 6ne ¢ikan olumsuz
yorumlara iliskin meslegi icra eden rehberlere, rehber istihdami saglayan seyahat acentalarina, rehber adaylarini yetistiren
egitim kurumlarina ve mesleki kurum ve kuruluslara yonelik 6nerilere yer verilmistir.

o Turist rehberlerinin, turistler tarafindan online platformlarda paylasilan elektronik yorumlari incelemeleri turistlerin
beklentilerini anlayabilmeleri konusunda onlara yardimci olacaktir.

o Turist rehberleri saha icerisinde kacak rehberlik faaliyetine tanik olduklarinda bunu ilgili mecralara bildirerek meslegin
profesyonelliginin korunmasina destek olmalidir.

e Seyahat acentalari turist rehberleri ile strekli iletisim igerisinde olmali ve tur esnasinda olusan sorunlarin kaynagini
bularak ¢dzim Uretmelidir.

e Seyahat acentalari turist memnuniyet anketleri vasitasiyla turistlerin tur esnasinda yasadiklar sorunlari tespit ederek,
bu sorunlara yonelik hizli ¢dzim 6nerileri getirip, sorunlarin online platformlara tasinmasini engellemelidir.

e Seyahat acentalari tur programi gerceklestirecek rehberlerin secimini yaparken referanslar almali (6nceki galistig
seyahat acentalari vb. ) ve nitelikli personel segme konusunda 6zenli davranmalidir.

e Seyahat acentalar tur programinda yer alan aligveris noktalari hakkinda hem turist rehberlerine hem de turist
gruplarina ayni bilgilendirmeyi yapmalidir.

e Turist rehberleri adaylarini yetistiren 6rgin ve lisans dlzeyindeki egitim kurumlarinda, turistlerden gelen sorulari
dogru ve eksiksiz cevaplayabilmeleri adina turist rehberlerinin genel kiiltiirlerini arttiracak Dunya Siyaseti, Yakin
Tirkiye Tarihi, Halk Bilimi gibi dersler mifredatiarina dahil edilmelidir.

e TUREB ve meslek odalari, taban Ucret altinda rehberlik hizmeti veren turist rehberleri ve kagak rehberlik faaliyetinde
bulunan kisiler konusunda denetimleri arttirmali ve bdylece haksiz rekabetin engellenmesi saglanmalidir. Boylece
sektorde yasal ve nitelikli turist rehberlerinin meslegi icra etmesi saglanarak turist memnuniyeti arttirimalidir.

e TUREB ve meslek odalari tarafindan turist rehberlerinin meslegi icra ederken ihtiyag duyabilecegi guincel bilgileri elde
edebilmesi igin hizmetici egitimlere tesvik etmeli ve bdylece meslekte kalitenin arttiriimasi saglanmalidir.

o TripAdvisor sitesinde seyahat acentalarina iliskin yorumlarin paylasilabilecegi bir icerik mevcut degildir. Tur programi
satin alan tiketicilerin seyahat acentalarina yonelik géruslerini (olumlu ve olumsuz) belirtecekleri bir platformun
olusturulmasi sadece sikayet konularinin yer aldidi sitelere oranli bir farklilik yaratmasini saglayacaktir.

Turkiye'de ziyarete aglk olan Grenyerlerine yonelik yapilan yorumlarin tminin degerlendirilmesi zaman ve emek
agisindan mimkin olamayacagi igin aragtirmanin sinirliligi 2018 yili itibariyle en fazla ziyaret edilen ilk 10 érenyeri olarak
belirlenmigtir. Turist rehberlerine yonelik yapilan e-yorumlarin dinamik bir yapiya sahip olan TripAdvisor sitesi yardimiyla
elde edilecegi ve her an yeni yorumlarin eklenebilecedi gerekgesi goz 6ntne alindigindan arastirma 21 Nisan 2019 tarihine
kadar ingilizce ve Tiirkge dillerinde yapilan yorumlarla sinirlandiriimistir. Galigmanin diger bir sinirfigi ise; elektronik
yorumlari gerceklestiren bireylerin, turist rehberlerinin galisma karti olmadan hizmet vermesinin yasal olmadigi noktasinda
bilgi sahibi olamayabilecedi hususudur. Bu sebeple kagak rehberlik faaliyetinde bulunan kisiler, yardimci turist rehberleri
(apranti), tur liderleri ve acenta gérevlileri gibi kisilerin turist rehberi statiistinde degerlendirilmis olmasi mimkuindir.

Gelecekte benzer nitelikte calisma yirlitmek isteyen arastirmacilar, gevrimigi platformlardaki miizeler, ya da bu arastirma
kapsami disinda yer alan farkli drenyerlerinde, turist rehberi performanslarina yénelik yorumlari yerli ve yabanci turist
karsilastirmasi yaparak degerlendirebilirler. Ayni zamanda ileriki ddnemlerde, farkli zaman araliklariyla ve farkli gevrimigi
platformlarda arastirma tekrarlanarak mevcut durum tespit edilebilir.
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Extended Abstract
Aim and Scope

Tourist guides, who are ambassadors and showcase face of their countries, are among the most important tourism
employees who can improve the image of the country in the eyes of visitors. Tourist guides fulfill a profession that requires
the responsibility of guiding and leading visitors in destinations where visitors have never had experience. In recent years,
visitors who are aware of the fact that guide tours are more advantageous than individual tours, tend to participate more
in these types of tours. In guided tours, professional competence of tourist guide affects service satisfaction of the visitors
and holiday experiences that will be obtained. Nowadays, visitors share their experiences as e-comments on travel
websites and online platforms in order to provide guidance and information for other potential visitors. With the rapid
developments in internet technologies, people who have access to information resources much easier and faster tend to
examine shared information and comments in virtual platform are increasing day by day. From this point of view, in this
study, it is aimed to examine the e-comments made for tourist guides in order to reveal the current status of professional
competences of tourist guides which is an important factor in the vacation experiences of visitors and to determine the
satisfaction of visitors in the guided tours.

Methods

Electronic comments for tourist guides were evaluated with the help of data from the TripAdvisor site which is the world's
largest travel information source. Qualitative research method was used in the research. The electronic comments of
tourist guides who serve in the 10 most visited archaeological sites in Turkey, in 2018, was subjected to content analysis.
The research has been limited to the comments made in English and Turkish until April 21, 2019, since the e-comments
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made for tourist guides will be obtained with the help of TripAdvisor site which has a dynamic structure, and new comments
can be added at any time. The research data obtained from the TripAdvisor site were analyzed in four stages, namely,
“‘coding the data, finding themes, editing the codes and themes, and defining the findings”. The data obtained after the
coding phase were divided into meaningful categories. Positive and negative themes were determined and the frequency
of repetitions was calculated.

Findings

In the research, the data obtained by content analysis were arranged and included in the group that they are suitable for
according to the themes, and interpreted in the context of the frequency repetition. The data obtained was gathered under
8 positive main themes which is taken into consideration the basic features that should be included in the tourist guides
(Tangler, 2014; Ahipasaoglu, 2006). These themes are named as “Personal Traits and Adjectives, Introduction and
Information, Attitude and Behavior, Skill, Knowledge, Experience, Communication and Tour Management”. As a result of
the categorization of the themes, a total of 74 positive themes were determined for the tourist guides serving in the
archeological ruins. The frequency repetition of positive comments made for tourist guides has been determined as 2.513.
When the frequency repetition of the positive comments made for the tourist guides is examined in general, it is seen that
the most repeated theme is 'wonderful/magnificent/wonderful/perfect guide’ and it is repeated 317 times and constitutes
12.6% of the positive comments in the category of personal characteristics and adjectives. Subsequently, it is followed by
the theme of ‘giving a detailed explanation/giving detailed information’ with the rate of 11.5% in the promotion and
information category. These themes are followed by ‘a knowledgeable guide’ with a rate of 10.4% in the category of
personal characteristics and adjectives, ‘feeling alive at that time/making the area alive’ with the rate of 4.9% in the skill
category, ‘an unforgettable/perfect tour experience’ with the rate of 4.7% in experience category and ‘providing
extraordinary historical information’ with the rate of 4.1% in the promotion and information category.

As aresult of the content analysis, 8 negative main themes were identified: Personal Attributes and Adjectives, Introduction
and Information, Attitude and Behavior, Information, Experience, Communication, Professional Ethics and Tour
Management. 50 negative themes were determined for tourist guides serving in the archeological ruins and the repetition
frequency of negative comments was calculated as 204. When the frequency of negative comments made for the tourist
guides is examined, it is seen that the most repeated theme is ‘the guide making a fast tour/rushing the group’, it is repeated
27 times and constitutes 13.2% of the negative comments in the tour management category. Subsequently, it is followed
by the theme force the commission for sale’ with the rate of 9.3% in the professional ethics category. These themes are
followed by ‘not using the tour time effectively’ with the rate of 6.9% in the tour management category, ‘touring below the
base fee or negotiating the price’ with the rate of 6.4% in professional ethics category, ‘missing information’ with the rate
of 5.9% in promotion and information category and ‘incomprehension of what you say/accent bad’ with the rate of 3.9% in
communication category.

Conclusion

As a result of the research, total 125 themes, which are 74 positive and 50 negative, were identified. It was determined
that the repetition frequency of the positive themes was 2.513 and the frequency of the negative themes was 204, and the
themes were repeated 2.717 times in total. The results of the research show that the visitors have a positive experience
in general and their satisfaction level is high. In the positive themes that emerged as a result of the evaluation; tourists in
general described the guides in adjectives such as wonderful \ magnificent \ scrumptious \ perfect (317) and knowledgeable
(262) and stated that they enriched their narrations by elaborating (289). In addition, it was seen that the guides made the
area alive by giving them the feeling that they were living at that time (123) with their successful expressions on the field
and they provided them an unforgettable tour experience (119). In their research, Sanz-Blas and Buzova (2016) found that
the themes ‘great, good, perfect, very good’ have the highest frequency and the cruise tourists achieved a very satisfying
and emotionally positive experience thanks to guided tours. Similarly, Sahin and Sad (2016) found that the themes
'knowledgeable / cultured and excellent \ awesome \ wonderful \ gorgeous \ extraordinary \ incredible \ super \ fascinating
| impressive \ breathtaking / unique \ unforgettable’ have the highest frequency. These results confirm that the positive
comments made on tourist guides are similar to the results of the research. The fact that there are more positive comments
for tourist guides and the frequent repetition of themes for the success of tourist guides can mean that tourist guides are
successful in tour management, provide tourists with a good tour experience and perform their profession effectively. At
this point, it can be clearly seen that professionally equipped tourist guides positively affect tour success and provide tourist
satisfaction.

In the negative themes of the tourist guides, the most frequent ones are the guides rushing the group by making a fast
tour (27), forcing the group to sale for the commission (19), making tours under the base fee or negotiating over the price
(13) and incomplete information (12). In the results of some studies is seen that similar statements are included. These
are “not having enough information in cultural tours and directing the customer to different places (where they can take
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commission)” (Kutluk and Arpaci, 2016), “lack of knowledge of the guide” (God-lover, 2018), “insufficient foreign language”
(Sahin and Sad, 2016), “insufficient information” (Temizkan & Ar, 2017), “not enough information transfer” (Yetgin et al.,
2018). It is possible that the negative expressions obtained as a result of the research, especially the most frequently
repeated statement of ‘guiding bargains with tourists at the tour price point’, may be due to the people who do not perform
the guiding profession legally. Because it should be taken into consideration that the tourists who share their experiences
on TripAdvisor may not be able to distinguish between the legally performing guide and the illegal guides. At this point, it
also reveals the fact that the negativities in the performance evaluations for illegal guides within the site undermine the
image of qualified guides who legally perform the profession. However, those who carried out this action may also be
tourist guides with a work card. At this point, it is seen that inspections should be tightened in order to prevent guides who
are engaged in travel agency activities and make tour without a contract.

In addition to this, it is thought that the reason of the frequent repetition of the guides' forcing tourist groups to commission
sales is due to the fact that tourist groups were not informed about the sales points included in the tour program in advance.
As a matter of fact, while travel agencies indicate the sales points in the programs they give to the tourist guide, they may
sometimes not include these sales points in the programs they inform tourists. This situation can be perceived by the
tourist as a problem stemming from the tourist guide.
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