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Makale Ge¢misi 0Oz

Génderim Tarihi:29.05.2020 Tripadvisor kullanicilarina, destinasyona gitmeden yapilan yorumlar araciligi ile sunulan hizmeti ve
alternatiflerini degerlendirme imkan vermektedir. Iyi bir tatil deneyiminin ana unsurlarindan biri olan

Kabul Tarihi:21.06.2020 rehber se¢imi i¢in de Tripadvisor sitesi kullanilmaktadir. Ancak, veri ve alternatifin bollugu, farklt

kriterlerin bilesimi nedeniyle turistlerin se¢im yapmasi zorlastirmaktadir. Bu baglamda, caligmanin
amaci1 Tripadvisor platformunda hesabi olan iilkesel rehberler arasinda ¢oklu karar yontemlerinden

Anahtar Kelimeler biri olan Analitik Hiyerarsi Siireci kullanilarak en ideal rehberi segmeyi kolaylastirmaktir. Ayni
zamanda rehberler i¢in Tripadvisor sitesinin bir pazarlama araci olarak kullanim ve tiiketicilerin turist

Turist rehberi rehberi se¢imlerinde dikkat edecekleri hususlar hakkinda farkindalik yaratmak amaglanmigtir.
Turistlerin online sistemler iizerinden bir turizm hizmeti olan rehberlik hizmeti alacaklar1 kisiyi

Sosyal medya secimlerinde onlara yol gostermesi agisindan g¢aligmanm 6nemli oldugu diisiiniilmektedir. Ayrica
L L rehberlerin belirlenen kriterler agisindan kendilerini gelistirmeleri noktasinda onlara yol gosterici bir
Analitik hiyerarsi siireci calisma olmasi da ¢aligmanin 6nemini ayrica ortaya koymaktadir. Sonug olarak, bilgili olmak, arkadas
Tripadvisor canlis1 ve organize olmak rehberler i¢in temel 6zellik gibi algilanip dakiklik, profesyonellik, sabirlilik

ve yardimseverlik secimde fark yaratan faktorler olarak goriilmiistiir. Bu sonuglara gore turist
gruplarina ya da miinferit seyahat eden turistlere hizmet veren rehberlerin bu kriterleri 6nemsemesi
ve hizmet kalitelerini artirmak i¢in bu kriteri kapsayan davraniglarini gelistirmeleri gerekmektedir.

Keywords Abstract
Tourist guide Tripadvisor is one of the most well- known platform in travel industry. It provides facility for
Social medi evaluation of service given and alternatives to its users by comments made before going to destination.
ocial media Tripadvisor is also used for selection of tourist guide which is one of the main factors of good/
Analytical hierarchy satisfactory holiday experience. Nevertheless, due to abundance of data and alternatives with
process combination of different criteria, tourist’s selection process becomes complicated/ harder. In this
. . context, the aim of this study is to facilitate selection of the ideal tourist guide who has an account on
Tripadvisor

Tripadvisor by using Analytic Hierarchy Process, one of the multi criteria decision making methods.
In the meantime, it has been objected to raise awareness in tourist guides to use Tripadvisor as
marketing tool and consumers about criteria that they should take into account while selecting tourist
guides. It is thought that the study is important for tourists in terms of selecting guides from online
systems. In addition, the fact that the guides develop a self-guided study in terms of the determined
criteria also reveals the importance of the study. In conclusion, while being knowledgeable, friendly,
Arastirma Makalesi and organized are perceived as the main characteristics of a guide, being punctual, professional, patient
and helpful are observed as the factors that make difference. According to these results, tourist guides
who give services to groups or individual travelers, should heed these criteria and develop behaviors
that include these criteria in order to increase their service quality.
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GIRIS

Sanayi devrimi ile birlikte insanligin binlerce yillik yasantisinda kokli bir degisiklik olmustur. Degisim
beraberinde, hayatin her alanina o giine kadar goriillememis bir hiz getirmistir. Toplumlarin gelismesi o kadar hizl
olmustur ki binlerce y1l ayn1 kalan metodlar, bilgiler sanayi devriminden sadece iki asir sonra bilgisayarlarin hizla
artmas ile yeniden degismistir, bilgi gagina girilmistir. Bilgi ¢cag1 iginde degisim hizla devam etmektedir. Insanligin
baslangicindan beri ihtiyact olan, iletisim, sosyallesme, 0grenme, danigsma ve seyahat bilgi ¢agina gore sekil
degistirmistir. Geleneksel olarak yiiz ylize yapilan iletisim, birinci derece tanidiklarla sinirh sosyal aglar, kanaat
onderlerinin tekelinde olan danismanlik, internet teknolojisi ile birlikte sinirlarini genisletip mekanlar ve kisilerden

bagimsiz hale gelmistir.

Seyahat ve seyahati tamamlayan faktorler bu gelisimden etkilenmistir. Tripadvisor gibi seyahat iizerine bilgi,
deneyim ve fikir paylasimi olanagi veren sitelerle, turizmin dogasi geregi sadece yerinde deneyim ile tiiketilen turizm
iiriinleri hakkindaki bircok bilgi, kisilerin bulundugu ortama ulasmistir. Kullanicilar web sitesi iizerinden birgok
bilgiye hizla ve kolayca ulasabilmektedirler. Kullanicilar seyahatleri hakkinda karar verirken Tripadvisor gibi sitelere
basvurarak hareket etmekte ve sitedeki yorumlar1 dikkate almaktadirlar ancak verinin neredeyse sinirsiz ve

se¢eneklerin fazla olmasi zaman zaman karar verme siirecini zorlastirabilmektedir.

Tripadvisor gibi seyahat iizerine bilgi, deneyim ve fikir paylasimi olanag1 veren sitelerle, turizmin dogas1 geregi
sadece yerinde deneyim ile tiikketilen turizm tiriinleri hakkindaki birgok bilgi, kisilerin bulundugu ortama ulagmistir.
Kullanicilar web sitesi ve uygulama iizerinden birgok bilgiye hizla ve kolayca ulasabilmektedirler. Kullanicilar
seyahatleri hakkinda karar verirken Tripadvisor gibi sitelere bagvurarak hareket etmekte ve sitedeki yorumlari dikkate
almaktadirlar ancak verinin neredeyse sinirsiz ve seceneklerin fazla olmasi zaman zaman karar verme siirecini

zorlagtirabilmektedir.

Turizm sektoriiniin 6nemli bir paydasi olan turist rehberleri diger bir¢ok turizm arz unsurlar gibi Tripadvisor
iizerinden seyahat edenlere hizmet sunduklarim gosterebilmekte ve rehberlik hizmetini tiiketicileriyle
bulusabilmektedirler. Bu ¢alismanin amaci, rehberlik hizmeti talep edecek turistler igin en uygun rehberi nasil
sececekleri ile ilgili daha dogru karar vermelerini kolaylastirmak i¢in, Tripadvisor web sitesinde hesap agmus iilkesel
turist rehberlerinin igerik analizi ile 6zelliklerini belirlemek ve Analitik Hiyerarsi Siireci ile rehber secim siire¢lerini

kolaylastirmaktir.
Turist Rehberi ve Sosyal Medya

Giliniimiizde bir¢ok insan seyahate katilmakta ve ziyaret ettikleri yerlerde rehber tabebinde bulunmaktadirlar. Bu
durumla paralel olarak talebi karsilamak ve rehberlik mesleginin icrasin1 diizenlemek igin iilkeler de rehberlik
mevzuatlar1 ortaya koymaktadirlar. Diinya’da Diinya Turist Rehberleri Birligi Federasyonuna (World Federation of
Tourist Guide Associations [WFTGA], 2003) turist rehberligini, ilgili makamlar tarafindan yetkinligi onaylanmus,
ziyaretcileri sectikleri dilde kiiltiirel ve dogal varliklar hakkinda bilgilendiren ve yonlendiren kisi, olarak
tamimlamistir (WFTGA, 2003). Tirkiye’de bu mevzuat 6326 sayili Turist Rehberligi Meslek Kanunu ve

yonetmeligidir. Ilgili mevzuata gore turist rehberi;
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“Seyahat acentalig1 faaliyeti niteliginde olmamak kaydiyla kisi veya grup halindeki yerli veya yabanci turistlerin
gezi Oncesinde se¢mis olduklart dil kullanilarak iilkenin kiiltiir, turizm, tarih, ¢evre, doga, sosyal veya benzeri
degerleri ile varliklarinin kiltlir ve turizm politikalar1 dogrultusunda tamtilarak gezdirilmesini veya
seyahat acentalari tarafindan diizenlenen turlarin gezi programinin seyahat acentasinin yazili  belgelerinde
tamimladigi ve tiiketiciye satildigi sekilde yiiriitiiliip acenta adina yonetilmesini saglayan kisilerdir.” olarak

tanimlanmaktadir (Turist Rehberligi Meslek Kanunu [TRMK], 2012, Para. 2).

Mevzuatta belirtilen egitimi aldiktan sonra lisan yeterliligi ve uygulama gezisini de mevzuatta istenildigi gibi
tamamlayan turist rehberi ruhsatname almaya hak kazanmaktadir. Sonrasinda ise ikametgahinin bulundugu ilde
bulunan odaya kayit yaptirmasi ve “calisma kart1” almasi gerekmektedir. Tiirkiye’de Nisan 2020 tarihi itibari ile
Kiiltiir ve Turizm Bakanliginca verilmis ruhsatnamesi bulunan ve Turist Rehberleri Birligine bagli 11101 profesyonel
turist rehberi bulunmaktadir (Tiirkiye Turist Rehberleri Birligi [TUREB], 2020). Turist Rehberligi egitimi, Kiiltiir ve
Turizm Bakanlhiginin agtigr sertifika programlari veya tiniversitelerin onlisans, lisans ve yiiksek lisans seviyesinde
verilmektedir. Her yil iiniversitelerin turist rehberligi egitimi veren programlar1 ¢ogalmaktadir. Buna bagli olarak da
iilkemizdeki profesyonel turist rehberlerinin sayisi artmaktadir. Artan sayi ile seyahat edenler i¢in en uygun rehberi

bulmak énem kazanmustir.

Gilinden giine gelisen internet, 1991 yilinda World Wide Web (www) ismiyle kisisel kullanicilara agilmistir
(Campbell-Kelly & Garcia-Swartz, 2013). Kisisel kullanima izin verilmesi ile birlikte 1993 yilinda Diinya’da internet
kullanic1 sayisi iki milyona ulasmis (Hand, 2015: s.15), bu say1 giiniimiizde 4 milyon 574 bin kisi olarak
acgiklanmigtir. Diinya niifusunun %358,7’si internet kullanmakta ve bu oran her yil %1,17 oraninda biiylimektedir
(Internet Users Distrubition, t.y.). 1993 ile 2020 yillar1 arasina baktigimizda 27 yillik bir siiregte internet kullanimi
neredeyse %150’lik bir oranda artis gdstermistir. Internet kullaniminin diinya capinda hizla yayilmasi ile birlikte
bircok yenilik is yapis sekilleri ve sosyal hayat iizerinde etkili olmustur. Tiirkiye’de 2019 yili Tiirkiye Istatistik
Kurumu (TUIK) verilerine gore ise iilkenizde 77 milyon internet abone sayis1 bulunmaktadir (Tiirkiye Istatistik
Kurumu [TUIK], 2019). Ozellikle Web 2.0 ‘1n 2004 yilinda ortaya ¢ikmast ile sosyal medyanin biiyiimesi, ¢ift yonlii
iletisimin olanaklar ile igerik yaratabilme imkani ile iceriklerin gesitlerin artmasi ile fark yaratmistir. Bu sayede
Facebook ve Myspace gibi sosyal aglar bu donemde ortaya ¢ikmistir (Cormode & Krishnamurthy, 2008). Kitlesel
kullanimi arttiran baska bir etken de mobil internetin hayatimiza girmesi olmustur. Sosyal bir varlik olan insan,
interneti kisisel hayatina ve iligkilerine de adapte etmis sosyal medya araglarmin gelismesine yol agmistir. Sosyal

medya,

“Kullanicilara enformasyon, diisiince, ilgi ve bilgi paylagim imk&ni taniyarak karsilikli etkilesim yaratan ¢evrimigi

araclar ve web siteleri icin ortak kullanilan bir terimdir” (Sayimer, 2008: s.123).
Diger bir sosyal medya tanimu;

“Sosyal ag i¢indeki bireylerin birbirlerini {irlin, marka, hizmet, kisilik veya olaylar tizerine egitmek niyetiyle

cevirim i¢i bilgiyi, yaratip, dolastirip, kullandiklar1 yeni bir tiir kaynak” (Blackshaw & Nazzaro, 2006: s.2).

Gazete, radyo ve televizyon gibi geleneksel medya araglarinda tek yonlii bir iletisim bulunurken sosyal medyada

karsilikli iletisim modeli s6z konusudur. Sosyal medya kullanicilar1 uygulamalar sayesinde yeni sosyal aglar
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gelistirmislerdir. Sosyal aglar1 benzersiz yapan 6zellik yabancilar ile tanisma olanagi saglamasi degil daha once
miimkiin olmayan bir sekilde sistem iizerinde var olan kisilerin aginin da goriilebilir hale getirmesidir. Bu tanima

uygun olarak kurulan ilk sosyal ag sitesi 1997 yilinda kurulan Sixdegrees.com sitesidir (Boyd & Ellison, 2007).

1997 yilin1 takip eden on yil igerisinde ¢esitli ihtiyaglara yonelik birgok sosyal ag sitesi kurulmustur. Bu dénemde
kurulan aglara 6rnek olarak video paylasimi i¢in Youtube ve Myspace, arkadaslik i¢in Hi5 ve Facebook, is hayati ile
paylasimlar i¢in Linkedin, kisa haber paylagimlari i¢in Twitter, flort amagl iliskiler icin Match, eglence igerikli
paylasimlar i¢in Bebo‘yu verebiliriz. Sosyal ag siteleri mobil internetin kullanimin artmasi ile her kesimden insani
etkilemistir. 2004 yilinda gelistirilen Facebook uygulamasinin bugiin iki buguk milyara yakin aktif kullanicist
bulunmaktadir. Video paylagim sitesi olan Youtube ise iki milyar kullanicisi ile Facebook’u takip etmektedir

(Number of Facebook users worldwide 2008-2020, t.y.).

Sosyal ag siteleri, Bordieu tarafindan insanlarin sosyal aglar1 arasindaki etkilesiminden kaynaklanan yararlar
olarak tanimladig1 sosyal sermayeye katki yapmaktadir. Cevirim i¢i ortamdaki sosyal ag yakin ve uzak tiim
baglantilar1 icerdigi ve iletisim maliyeti diisiik oldugu icin sosyal sermayenin artmasini da saglamistir (Vitak &
Ellison, 2013). Sosyal ag siteleri iiyelerine ¢evirim i¢i olarak mesajlasma, blog yazma, tartisma gruplari olusturma
imkanlar1 da sunmaktadir. Bu olanaklar, farkli tecriibeleri ve ge¢misleri olan insanlari bir araya getirmistir (Bolotaeva
& Cata, 2010). Sosyal ag iizerinden olusan bu potansiyel ticari isletmelerin de géziinden kagmamuistir. Sosyal ag
sitelerini kendi pazarlama karmasi icine katmislardir. Isletmeler miisterileri ile iletisime gecmek icin bloglar1 ve
sosyal aglart kullanmiglardir. Kullanicilar bir iiriin veya hizmet hakkinda sosyal aglar iizerinden iletisime

gegmislerdir. Bu da geleneksel kulaktan kulaga iletisimi gevirim i¢i platforma tasimistir (Mangolds & Faulds, 2009).

Sosyal aglar tizerinden bir {iriin veya hizmet i¢in yapilan elektronik kulaktan kulaga iletisim daha giivenilir hale
gelmektedir, ¢iinkii aginizdaki kisiler bir {iriin/hizmet hakkinda bilgi veren yabancilar degil sizin i¢in kredibilitesi
yiiksek kisilerdir. Ag iizerinde kullanicilar i¢in iiriin veya hizmet hakkindaki bilgi hizlica alinip ve kolayca
kullanilabilir halde gelmektedir (Su-Chuan & Kim, 2011). Sosyal aglar bu kadar hayatimizin i¢inde olmadan evvel
bir {irlinlin veya hizmetin tanitilmas1 uzun zaman almaktaydi. Bilginin bu kadar hizl1 yayilabilmesinin avantajlarinin
yaninda dezavantajlari da bulunmaktadir. Sparks ve Browing (2010) tarafindan yapilan ¢aligmada aldigi tiriinden
memnun olmayan bir tiiketici kotii deneyimini ortalama 12 ile 20 kisiye aktarabilmektedir. Bir iirlin ya da isletme
hakkindaki olumsuz bir goriis saatler i¢inde sosyal aglar araciligi ile milyonlarca insana ulasabilmektedir. Kitlesel
olumsuz ¢evirim i¢i hareket sadece isletmelere degil kuruluslara ve kisilere hatta iilkelere bile zarar verebilmektedir
(Pfeffer v.d., 2014). Sosyal ag iizerinde bilgi veren ve bilgiyi arayan arasindaki kesin sinirlar kalkmis, herkes zaman

icerisinde farkli rolleri iistlenebilmistir (Su Chuan & Kim, 2011).
Turist Rehberlerinin kullandiklar: sosyal medya mecralar

Turist rehberleri acentalara bagli olarak ¢alistiklar1 gibi mesleklerini serbest olarak da icra edebilirler. Acentaya
bagli olmayan rehberler, sosyal medya platformlar1 ya da seyahat portallarin1 kullanarak ve agizdan agiza tavsiye
yoluyla is alabilirler. Web tabanli sitelerin gelismesi ile birlikte halihazirda genis bir network agina sahip olmayan
rehberlerin de kendi aglarin1 web lizerinden olusturmalar1 kolaylagsmistir. Web siteleri lizerinden kendilerini tanitip,

uzmanlik alanlarini 6ne ¢ikarip, daha once galistiklari kisilerin yorumlarini gelecekteki isleri igin referans olarak
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kullanabilme olanagi ortaya ¢ikmistir. Turist rehberlerinin kullandiklar platformlar teknolojinin gelismesine paralel
olarak degisim ve gelisim gdstermektedir. Ornegin, Tour by locals platformu, 2008 yilindan beri turistler ile yerel
rehberleri bir araya getirmeyi amaglamis bir web sitesidir. Seyahat edilecek destinasyona gore iiye olan rehberlerin
profilleri, tur {icreti ve daha dnce seyahat edenlerin yorumlar1 bu site tizerinden gérmek miimkiindiir. Ayn site
tizerinden rehber ile mesajlagsma ve rezervasyon yapma imkani da bulunmaktadir. Rehberlerin takvimleri ve miisait
olduklar1 giinler de goriilebilmekte, site yapilan rezervasyon basina rehberden komisyon almaktadir. Rehberler
tarafindan yogun olarak kullanilan diger bir platform da private guide platformudur. Private Guide, Tour by locals
gibi yerel rehber bulmay1 kolaylastirmak i¢in 2010 yilinda kurulmus bir web platformudur. Rehberler buraya {iye
olup profil olusturabilmekte, seyahat edenler kisiler ise satin aldiklar1 servis hakkinda degerlendirme yapip puan
verebilmektedirler. Yiiksek puan alan rehberler daha iist sirada goriinmekte bu da daha fazla secilme olasiliklarini
artirmaktadir. Private Guide tlizerinden rehbere mesaj gonderme olanagi bulunmaktadir. Tiim bu hizmetler web sitesi

tarafindan ticretsiz olarak verilmektedir.

Rehber bulma konusunda diger bir platform withlocals’dir. Withlocals, profesyonel rehberlerin yani sira yerel
halkin da yetkin olduklari ¢esitli konularda rehberlik yapmasina olanak saglayan bir sitedir. Site iizerinde daha dnce
rehberlik hizmeti alanlarin yorumlar1 da bulunmaktadir. Rehberlik yapmak istenilen alan iizerine yaratilan profil
dogrultusunda belirlenen {icret site araciligi ile tahsil edilmekte, hem seyahat eden hem de rehber icin 6deme
giivenligi site tarafindan saglanmaktadir. Ancak bu gibi platformlar ozellikle tilkemizdeki 6326 sayili Turist
Rehberligi Meslek Kanununa muhalefet etmekte ve rehberlik belgesi olmayanlara da kagak rehberlik yapma imkan1

tanimaktadirlar.

Bir bagka uygulama Private Guide World uygulamasidir. Private Guide World uygulamasi, seyahat edilecek
noktadaki rehberleri, terciiman ve lojistik servis saglayicilar ile turistleri bulugturmay1 amaglayan bir uygulamadir.
Hem profesyonel rehberlerin hem de amator kisilerin siteye iiye olma imkani bulunmaktadir. Rehberlerin profilleri
uygulama tizerinden goriinmekte fakat yorumlar gériinmemektedir sadece site tarafindan yapilan bir degerlendirme
kullanicilarin hizmetine sunulmustur. Uygulama tamamen {icretsizdir. Ancak bu uygulama da Withlocals platformu
gibi, lilkemizdeki 6326 sayili Turist Rehberligi Meslek Kanununa muhalefet etmekte ve rehberlik belgesi
olmayanlara kacak rehberlik yapma imkani1 tanimaktadir. Get Your Guide sitesinin ismi her ne kadar adi rehber
bulmay1 ¢agristirsa da kisisel olarak rehberlerin iiye olup profil yarattigi bir web sitesi degildir. Site, acentalarin

hazirlamig oldugu turlan karsilagtirma, fiyatin1 6grenme ve yorumlarini okuma imkani vermektedir.

Facebook ve Instagram c¢ok popiiler iki sosyal medya mecrasidir. Rehber tarafindan kisisel paylasimlar igin
kullanildig1 goriilmiistiir. Rehberler tur fotograflarini giincel hashtagler ile etiketlemektedir. Bu da onlarin profilini
daha goriiniir olmasini saglamaktadir. Herhangi bir mecrada bir rehberi goriip daha fazla bilgi sahibi olmak isteyen
turist i¢in yeterince bilgi veren platformlardir. Dogrudan olmasa da dolayli olarak rehberin is almasi i¢in potansiyel
bir aragtir. Ozellikle Instagram daha gorsel bir kurguya sahip oldugu igin rehberin ¢aligma alani olan iilkesi, 6ren
yerleri hakkinda da gezgine ilham verebilmektedir. Bu nedenle tamamen is i¢in kullanilmasa da Facebook ve

Instagram kullanimi rehberler ve turizm agisindan rehbere yarar saglayabilmektedir.
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Tripadvisor

Sosyal aglar, kisilerin tatillerini planlama sekillerini de degistirmistir. Turistik {irlinler dogas1 geregi yerinde
deneyimlenerek tiiketildigi i¢in sosyal aglar iizerindeki paylasimlar karar vermede 6nemli rol oynamaktadir.
TravBuddy, Travellerspoint, WAYN, Woopy , Tripadvisor gibi siteler kullanicilarin yerel turistik cazibe merkezleri
,oteller ve restoranlar ile etkilesime gegip, On izleme yapma olanagi sunmaktadir (Miguens, Baggio & Costa, 2008).
Boylece kullanicilar, destinasyona gitmeden isletmeler ve deneyim sunucular1 hakkinda fikir sahibi olabilmekte,
aklindaki sorulara cevap bulabilmektedir. Tripadvisor‘mn aylik ziyareti¢i sayist 463 milyon kisidir ve 49 farkli
pazarda, 28 dilde hizmet vermektedir. Web sitesine 8.9 milyon konaklama isletmesi, restoran, ulasim ve deneyim
hizmeti sunan isletmeye kayitli olan kisiler, Tripadvisor uygulamasi ya da web sitesi {izerinden deneyim paylasimi
ve degerlendirmesi yapabilmektedirler. Bu durumla paralel olarak, 2020 yili verilerine gore Tripadvisor sistemi
tizerinde 859 milyon yorum bulunmaktadir (Tripadvisor, t.y.). Biinyesinde 1.4 milyon konaklama isletmesi, 4.9
milyon vyiyecek-igecek isletmesi, bir milyon {izerinde seyahat aktivitesi ve deneyim sunucu bulunmaktadir

(Tripadvisor Bilango, 2018).

Tripadvisor web sitesi 2000 yilinda kurulmustur. Sitenin birincil amaci kullanicilarin seyahatleri hakkinda
yarattiklar1 icerikleri (degerlendirme, yorum, fotograf ve video) bir c¢ati altinda toplayip, kullanicilarina seyahat
tercihlerinde giivenilir bilgi saglamaktir. Seyahat edenler siteye herhangi bir isletmenin hem nicel hem de nitel
yorumlarina bakmak i¢in bagvurabilirler. Aylik ziyaret¢i sayisina bakildiginda sitenin bir bagvuru kaynagi olarak
kullanildig agik¢a goriilmektedir (O’Connor, 2010). Seyahat edecek olan kisiler Tripadavisor sitesinden, hizmet
almak istedikleri isletmenin konumunu, fotograflarini, daha once ziyaret edenlerin genel memnuniyet seviyesini,
fiyat-hizmet degerini, kimler tarafindan tercih edildigini, yogun sezonlarini, miikemmelden berbata dogru olan
degerlendirmeyi, iletisim bilgilerini ve belli bir kritere bagli olmadan yazdiklart kisisel yorumlarina ulasabilirler.
Tripbarometer 2018 raporuna gore seyahat edenlerin %89°u yorumlari okumadan rezervasyon yapmadiklarini
belirtmislerdir. Hatta seyahat planlar1 olmasa bile seyyahlarin %62’si Tripadvisor’a girip yorum okumayi aligkanlik
haline getirmiglerdir (Tripbarometer, 2018). Yapilan arastirmalar kullanici tarafindan yaratilan igeriklerin
isletmelerin resmi web sitelerinden, acentalardan ve ana akim medyadan daha gilivenilir oldugunu ortaya ¢ikarmigtir
(Fotis, Buhalis & Rossides, 2012). Hem igerik olusturanlar, hem bilgiye ulagsmaya calisanlar hem de isletmeler ve
servis saglayicilar igin Tripadvisor gibi platformlarinin 6nemi her gegen giin daha da artmaktadir. Bu sebeple
tiiketicilerin birden ¢ok etken ve web platformu iizerinden bilgi yagmuruna tutuldugu bir donem olan ¢agimizda,

tiikketicilere secim konusunda fikir vermesi amaciyla ¢aligmada tripadvisor veri toplama alani olarak secilmistir.

Analitik Hiyerarsi Siireci, turizm alaninda farkli ¢aligmalarda ¢ok kriterli karar verme yontemi olarak en iyinin
secilmesi i¢in kullanilmistir. Summak, Sunar ve Coskuner (2017) caligmalarinda, 12 iiniversite 6grencisi igin
Booking.com platformu {izerinden Antalya Lara bolgesinde bulunan 31 otelin i¢inden, booking.com ¢evirim igi
miisteri deneyimleri se¢im kriteri olarak kullanarak ve AHS modeli uygulayip en uygun ii¢ oteli dneri olarak
sunmugslardir. Dogan ve Gencan, seyahat acentas1 yoneticilerinin goziinden Kapadokya yoresindeki bes yildizli dort
otelin degerlendirmesini yapip AHS yontemine gore iyi oteli belirlemislerdir (Dogan & Gencan, 2013). Seyahat

acentalarinin turist rehberi se¢imi kriterlerinin AHS yontemi ile degerlendirmesi konusunda ¢alisma yapan Yildirim
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ve Giizel (2019) alt1 ana se¢im kriteri ve yirmi dokuz alt kriteri agirliklandirmis, acentalarin turist rehberlerini ige

alim siireclerini etkileyen kriterlerin 6nem sirasini belirlemislerdir.
Yontem

Glnlimiiz insani i¢in, yilin kendilerine 6zel ve en 6nemli donemi tatil zamanlaridir. Tatil denilince insanlarin
zihninde turistik geziler canlanabilmektedir. Tur ile ilgili hatali kararin hem maddi hem de manevi olarak bedeli
yiiksek oldugu i¢in dogru karar verme kritik 6nem tagimaktadir. Turun iyi gegmesinde 6nemli bir faktor olan rehberin
secimi de bircok kriter ve alternatifi kapsadigi i¢in komplike bir problemdir. Bu nedenle turistler, seyahat dncesi
karar vermek i¢in analitik yontemlere giderek daha fazla ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu ¢alismada turistlerin gidecekleri
destinasyonda ideal rehberi segebilmeleri igin gereken kriterleri belirlemek ve bu kriterlere gore en uygun rehberi
bulabilmeleri amaglanmustir. internet ve sosyal medya araclari amaglarimiza gore alternatiflere ulasimi kolaylastirsa
da seceneklerin cogalmasi karar verme stirecini olumsuz yonde etkilemistir. Giinliik kararlar i¢in i¢giidiiler ile hareket
etmenin yeterli oldugu fakat dnemli ve karmasik kararlar i¢in iggiidiilerin yetersiz kaldig1 arastirmalarda ortaya
cikmistir (Forman ve Sally, 2000; s.1). Bu nedenle, ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden biri olan Analitik
Hiyerarsi Siireci (AHS) yontemi ile Tripadvisor sitesinde hesap agmis turist rehberleri arasindan en uygun rehberi

se¢me hedeflenmistir.

Birden fazla alternatif ve kriter igeren komplike problemlerin ¢6ziimiinde kullanilan Analitik Hiyerarsi siireci
Thomas L. Saaty tarafindan 1970’1i yillarda gelistirilmistir. Model ii¢ temel boliimden olusmaktadir. Ilk olarak,
hedefe gore alternatif ve kriterlere belirlenip bir hiyerarsi olusturulmaktadir. Ikinci béliimde, her bir kriterin,
hiyerarsideki diger kriterler ile ikili olarak oncelik/ 6nem karsilastiritlmasi yapilmaktadir. Son olarak ise her bir
hiyerarsi katmanindaki ikili karsilastirmalar sonucu olusan algoritma, alternatifler arasindaki oncelik sirasini
belirlenmesini saglamak ve bu sonuca gore karar verilmektedir (Saaty, 1988: s.110). AHS bireylerin diisiincelerini

hem nesnel hem de 6znel olarak karar verme siirecine katmasina olanak saglamaktadir (Kuruiizim & Atsan, 2001).

Aragtirmanin evreni Tripadvisor sistemi iizerinde aktif olan turist rehberlerinden olusmaktadir. Evreni olusturan
tiim rehberlerin yorumlari sayisal olarak fazla oldugu ve icerik analizine zaman kisiti nedeni ile tabii tutulamayacagi
i¢in 6rneklem olusturulmasi uygun goriilmistiir. Calismada 6rneklem olarak Tripadvisor iizerinden en fazla yorum
alan on rehberin secilmesi odak grup calismasi yapilarak kararlagtirilmistir. En fazla yorum alan rehberleri bulmak
icin Tripadvisor sitesinin arama alanina “tur rehberi, turist rehberi, tour guide Turkey, Tourist guide Turkey, private
guide Turkey” yazilarak verilerin elde edilecegi rehberlere ulagilmaya ¢alisilmistir. Ancak, belirlenen bu anahtar
kelimeler ile yapilan aramalarda turizm acentalar tarafindan tur satmaya yonelik olusturulmus hesaplar da ¢ikmmstir.
Acentalarin blinyesinde birden fazla rehberin tura ¢iktig1 ve tek tek rehberlerin degerlendirilmesi miimkiin olmadigi

icin bu hesaplar elenip sadece gergek kisilerin hesaplari incelemeye alinmigtir.

Tripadvisor biinyesindeki degerlendirmeler rehber se¢imi igin yeterince detayli ve karar etkileyebilir olmadig
icin AHS kriteri olarak kullanilamamigtir. Bu nedenle, kriterlerin belirlenmesi igin 6rneklemi olusturan on rehberin
Tripadvisor sitesindeki 2657 adet yorumlar nitel yontemlerden birisi olan icerik analizi yontemiyle incelenmistir.
Icerik analizi, yazili ve sozlii belgelerin belirli bir sisteme gore incelenip, belirli yonergelere gore kodlanarak nicel

hale getirilme olarak tamimlanmaktadir (Arslan ve Tavsancil, 2001). Icerik analizinde, yorum yapan kisilerin
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rehberleri tamimlarken en c¢ok kullandiklart kelimeleri bulmak amaglanmigtir. En ¢ok tekrarlanan kelimeler
orneklemdeki on rehberin 6zelliklerinin ortaya ¢ikmasini saglamigtir. 2657 adet yorumda en ¢ok tekrarlanan 16 adet
rehberi tamimlayici kelimeye ulagilmistir. Ancak, en ¢ok tekrarlanan yedi kelime oransal olarak anlamli bulunmustur
ve AHL yonteminde kurulacak hiyerarsinin kriterlerini olusturmustur. icerik analizi sonucunda bir rehberin bazi
yorumlarinin manipiile edildigi fark edildigi i¢in degerlendirmeden ¢ikarilmistir. En fazla yorum alan rehberler
arasinda iki adet rehberin noktasal rehber oldugu belirlenmis ve analiz disinda birakilmustir. igerik analizi verileri

1s1g¢inda Tripadvisor sitesi lizerinden rehber se¢imi i¢in sekil-1 deki model olusturulmustur.

REHBER SECIMI

!

Tripadvisor.com RehberYorumlanAnalizi

Organize Dakik Profesyonel Sakbrh Arkadas Yardimci

Bilgili

YEDI REHBER

Sekil 1. Tripadvisor {izerinden rehber se¢imi igin karar hiyerarsisi Modeli

Matristeki kriterlerin birbirleri ile karsilastirilabilmeleri igin tekrar oranlarina gore yilizdeleri alinip sayisal
degerlere ulagilmigtir. Sekil 1°de olusturulan karar hiyerarsisi modelindeki kriterler ile AHS yontemine gore ikili
karsilastirma matrisleri olusturulmustur. 1Ikili karsilastirmalarda AHS yénteminin dokuzlu tercih 6lcegi

kullanilmgtir.

Tablo 2. Tercih 6lgegi

Onem Derecesi Tanim
1 Esit Onemli
3 Birinin digerine gore cok az Snemli olmas1
5 Kuvvetli derecede Snemili
7 Cok kuvvetli derecede SGnemli
1S Asimri derecede Sneml
2,4,6,8 Ara degerler

Kaynak : Saaty ,1980, s.54

Her bir kriter ikili matrisler ile birbirleri ile kiyaslanmstir. ikili kiyaslarda tersine bir tercih oldugu zamana énem
derecesi kesirli olarak bir bolii onem derecesi (1/n ) olarak alimmustir. Cikan sayisal degerler tersleri almarak
normalize edilmistir. Normalize etmekteki amag¢ en az tercih edileni bulmaktir. Her bir kriter igin ¢ikan sayisal

degerleri siitlin bazinda toplanmistir. Kriter degerleri siitiin toplamina boliiniip her bir satirin toplami 1 olan yeni bir
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matris olusturulmustur. Yeni matristen, her bir satirda nihai tercih katsayisina ulagmak i¢in her satirin ortalamasi
almmustir. Rehberler i¢in de aymi kriterler i¢in matrisler kurgulanmis, hesaplar yapilmis ve her bir rehber icin
agirliklar bulunmustur. Tiim bu hesaplamalar sonucunda elimizde iki tane matris olusmustur. Bir tanesi rehberlerin
elimizdeki kriterlere gore aldig1 dnem puan, ikincisi ise kriterlerin kendi i¢indeki tercih sirasim belirtmektedir. Son
hesaplama, rehber alternatifleri matrisindeki her alternatifi, her kriter bazindaki degerini o kriterin agirlik puamn ile
carpip, olusan satirin i¢in toplaminin alinmasidir. Hesaplama sonucunda toplami 1 olan agirliklar olusmustur. En
ideal tercih ise 1 sayisina en yakin rehberdir. Cikan sonuglar biiyiikten kiigiige siralanarak AHS yontemine gore tercih

edilmesi gereken rehberler bulunmustur.
Bulgular

Calisma icin secilen yedi rehberin ikisi kadin ve besi erkektir. Alt1 rehber Ingilizce ve bir rehber Fransizca
lisaninda hizmet vermektedir. Orneklemdeki yedi rehberin tiimii iilkesel rehberdir fakat altis1 Istanbul’da yasarken
biri Izmir Selguk’ta ikamet etmektedir. Tripadvisor platformunda secilen rehberler igin yapilan yorumlarin toplami
adedi 2657¢dir. Yapilan yorumlarin % 65’ii Ingilizce, % 28’si Tiirkge, %4 ‘i Fransizca ve geri kalan % 3 diger

dillerdedir. Rehberlerin tiimii 10 y1l ve {izeri tecriibeye sahiptir.

Yorumlarda en ¢ok tekrarlanan kelimeler AHS modelinin kriterlerini olusturmustur. Her kelimenin rehberlere

gore tekrarlanma oranlar asagidaki tablodaki hesaplanmistir.

Tablo 3. AHS kriterlerinin rehberlere gore tekrarlanma yiizdeleri

ortalama
R1 % R2 % R3 % |R4 % R5 % R6 %% R7 % |toplam %

Bilgili 37 32 32 37 32 39 34 243 34,71
Arkadas canlisi 3 14 11 13 14 22 8 85 12,14
Organize 7 9 14 12 11 4 6 63 9,00
Yardimci 2 8 8 5 7 5 6 41 5,86
Profesyonel 5 3 6 6 6 2 9 37 5,29
Sabirh 7 3 4q 6 aq 5 3 32 4,57
Dakik 6 2 3 2 1 (0] 1 15 2,14

Oransal olarak bilgili (%34,7), arkadas canlis1 (%12,14) ve organize %9) olma diger kriterlerin daha 6niinde

oldugu gorilmiistiir.

Tablo 4. Kriterler Matrisi

Bilgili organize |[dakik profesyonel sabirli |arkadas yardimci
bilgili 1 0,14 0,11 0,14 0,14 0,33 0,14
organize 7,142857 1 0,14 0,2 0,2 3 0,2
dakik 7,142857| 7,142857 1 3 3 7 3
profesyonel 7,142857 5 5 1 1 5 1
sabirh 7,142857 5| 0,333333 1 1 7 1
arkadas 3,030303| 0,333333| 0,142857 0,2 0,142857 1 0,2
yardimci 7,142857 5| 0,333333 1 1 5 1
toplam 39,74459| 23,61619| 7,059524 6,54 6,482857 28,33 6,54

Matris olusturulurken Tablo 3 degerlerine gore ikili karsilagtirmalar yapilmistir. Yapilan hesaplamalar sonucunda

agirliklara gére en 6nemli kriterler sirasi ile dakik olma (0,29), profesyonellik (0,26), sabirli olma (0,16), yardimci
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olma (0,15), organize olma (0,06), arkadas canlisi olma (0,03) ve bilgili olma (0,01) ¢ikmistir. Tablo 5‘te kriterlerin

agirliklarinin hesaplamalar1 bulunmaktadir.

Tablo 5. Kriterlerin Agirliklar

Kriterlerin
ortlama
Bilgili organize |dakik profesyonel sabirli |arkadas yardimci |agirhiklari

bilgili 0,025161( 0,005928| 0,015582| 0,021406728| 0,021595| 0,011648| 0,021407| 0,01688686
organize 0,179719( 0,042344| 0,019831 0,03058104| 0,030851( 0,105895| 0,030581| 0,06820344
dakik 0,179719( 0,302456( 0,141653| 0,458715596| 0,462759| 0,247088| 0,458716| 0,29873166
profesyonel 0,179719( 0,211719| 0,708263| 0,152905199| 0,154253| 0,176491| 0,152905| 0,26389179
sabirli 0,179719| 0,211719| 0,047218| 0,152905199| 0,154253| 0,247088| 0,152905| 0,16548362
arkadas 0,076244( 0,014115| 0,020236 0,03058104( 0,022036| 0,035298| 0,030581| 0,03308509
yardimci 0,179719( 0,211719| 0,047218| 0,152905199| 0,154253| 0,176491( 0,152905| 0,15371753
toplam 1

Orneklemi olusturan rehberler de her kritere gore yedi adet ikili matrise yerlestirilmistir. Her matrisin kendi i¢inde

agirliklart hesaplanip, ¢ikan sonuglar kriter agirliklari ile carpilarak Tablo 6 olusturulmustur.

Tablo 6. Rehberlerin kriterlere gore agirliklandirilmig notlari

rehberler|Bilgili organize |dakik profesyonel [sabirli arkadas |yardimc [Agirliklar

R1 0,05734( 0,21034| 0,01963 0,12716( 0,03441| 0,36422( 0,45373 0,14
R2 0,24630( 0,12391| 0,09362 0,28742( 0,32199| 0,06628| 0,03936 0,18
R3 0,24630( 0,02610| 0,08315 0,10266( 0,15293| 0,15187| 0,03768 0,09
R4 0,05734( 0,02658| 0,07870 0,05236( 0,04333| 0,12279( 0,14761 0,07
R5 0,24630( 0,05561| 0,18537 0,06162( 0,12826| 0,06491| 0,07166 0,11
R6 0,02894( 0,33602| 0,35392 0,34869( 0,07157| 0,01931| 0,15867 0,26
R7 0,11747| 0,22144| 0,18561 0,02010| 0,24751| 0,21063| 0,09127 0,14
toplam 1 1 1 1 1 1 1 1

Tablo 6°daki rehber agirliklari incelendiginde R6 (0,26) , R2 (0,18) , R1 (0,14), R7 (0,14), R5 (0,11), R3 (0,09)

ve R4 (0,07 ) olarak hesaplanmistir. Bulgular 1s181nda, 6rneklemler arasinda AHS modeline gore en ideal rehberin

R6 oldugu hesaplanmustir.

Tablo 7. Rehberlerin AHS agirlik oranlarina gore grafigi

0,30
0,25
0,20
0,15
0,10
0,05

Tercih Oranlarn
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Tablo 7 de Tripadvisor uygulamasindan secilen 7 turist rehberlerinin profillerinde yer alan yorumlardan yola
cikarak belirlenen kriterlere gore analitik hiyerarsi yontemiyle sec¢imi i¢in grafik olusturulmustur. Grafikte R6 ile
kodlanan rehberin diger rehberlere gore kriterleri karsilamada en tercih edilebilir rehber oldugu ortaya konulmustur.
R6’y1 R2, R1, R7, R5, R3, ve son olarak da R4 takip etmistir.

Sonuc ve Oneriler

Internetin yayginlasmas ile turistler seyahatleri dncesinde seyahat ile ilgili bilgi paylasimlarinin yapildigi web
sitelerinde yorumlar1 ve degerlendirmeleri okuyarak kendileri igin en uygun alternatifi segmeye caligmaktadirlar.
Tripadvisor web sitesi bu siiregte en ¢ok bagvurulan seyahat platformudur. Tatil esnasinda turiste eslik eden ve tatilin
verimli ge¢mesini saglayan en 6nemli unsurlardan biri olan rehberin secimi, seceneklerin fazlalig1 ve farkli kriterlerin
birlesiminden olusan karmasik bir siirectir. Bu siireci kolaylagtirmak i¢in turistler analitik yontemlere ihtiyag

duymaktadirlar.

Rehberlerin yorumlarinda en ¢ok tekrarlanan kelimeler bilgili, arkadas canlisi, organize, yardimci, profesyonel,
sabirli ve dakik olarak belirlenmistir. Seyahat edenler tarafindan rehberlerin hizmet verdikleri dile hakim oldugu
belirtilmistir. Sahin ve Avcikurt (2013) tarafindan yapilan ¢alismada da sabirlilik, yardimsever, olma turistlerin
rehber yeterliligi i¢in Snemli gordiigii 6zellikler arasinda oldugu goriilmiistiir, ¢alisma Sahin ve Avcikurt’un
calismasii desteklemektedir. Seyahat acentalar: turist rehberlerini segme ve ise alma siirecinde rehberin tecriibeli
olmalaria, birden fazla dil bilmelerini ve iletisim becerilerine sahip olmalar1 tercih sebebi olarak gormiislerdir
(Koroglu ve Merter, 2012). Bu sonuglar dogrultusunda seyahat acentalarinin, turist tercihleri ile farklilik arz ettigi
saptanmugtir. Bu farkliligin sebepleri arasinda acentalarin nihai tiikketici olmadiklari i¢in tahmini bir kriter belirlemis
olmalar1 ihtimali goriilebilir. Bu durumun sebebini ortaya koyabilmek igin seyahat acentalarinin turist rehberi

secimleri AHS ile dl¢iilmesi gerekmektedir.

Yorumlarda en ¢ok tekrarlanan kelimeler AHS modelinin kriterlerini olusturmustur. Her kelimenin rehberlere
gore tekrarlanma oranlari hesaplanmstir. Oransal olarak bilgili (%34,7), arkadas canlist (%12,14) ve organize ( %9)
olma diger kriterlerin daha oniinde oldugu goriilse de AHS modeline gore onem derecesi igin agirlik hesaplari
yapildiginda en dnemli kriterler sirasi ile dakik olma (0,29), profesyonellik (0,26) , sabirli olma (0,16), yardimci olma
(0,15), organize olma (0,06), arkadas canlist olma (0,03 ) ve bilgili olma (0,01) olarak hesaplanmistir. Bu durumun
sebepleri arasinda goze batacak derecede aksaklik yasanmadigi i¢in yorum yapilmamis olma olasilig1 gosterilebilir.
Bu durumun netlestirilmesi igin rehberli turlara katilan turistlere 6nem anketi uygulanip sonuglar ortaya konulmasi

gerekmektedir.

Rehber agirliklari R6 (0,26) , R2 (0,18) , R1 (0,14), R7 (0,14), R5 (0,11), R3 (0,09) ve R4 (0,07 ) olarak
hesaplanmistir. Bulgular 15181nda, drneklemler arasinda AHS modeline gore en yiiksek puani alan R6‘nin en ideal
rehber oldugu hesaplanmigtir. Bilgili olmak, arkadas canlis1 ve organize olmak rehberler igin temel 6zellik gibi
algilanip dakiklik, profesyonellik, sabirlilik ve yardimseverlik secimde fark yaratan faktorler olarak gortilmistiir. Bu
sonucglara gore turist gruplarina ya da miinferit seyahat eden turistlere hizmet veren rehberlerin bu kriterleri
O6nemsemesi ve hizmet kalitelerini artirmak i¢in bu kriteri kapsayan davraniglarini gelistirmeleri gerekmektedir. Bu

durum Tirkiye rehberlerini diger iilke turist rehberlerine kiyasla avantajli kilacaktir. 2019 yili son ¢eyreginde patlak
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veren Covid19 pandemi sonrasinda turistlerin ¢ogunun miinferit bir sekilde turlara katilacaklari tahmin edilmektedir.
Miinferit turistlerin rehber se¢imlerinde kullanabilecekleri bu siirecin 6nemli oldugu diisiiniilmektedir. Elde edilen
sonuglar dogrultusunda, Analitik Hiyerarsi Siirecinin karmasik bir problemde karar vermeyi kolaylastiran bir yontem
oldugu goriilmiistiir. Model kullanilarak birbirinden farkli 6zellikleri olan yedi rehber arasindan en ideali analitik bir
metot ile se¢ilebilmistir. Caligmada turistlerin rehberlerde aradiklari temel kriterler ortaya ¢ikmistir. Buradan yola

cikarak rehberlere, rehber orgiitlerine ve arastirmacilara yonelik birtakim 6nerilerde bulunulmustur.

Turist Rehberlerine yonelik oneriler; yapilan ¢alisma sonucunda Tripadvisor sitesinin rehberler i¢in ayrintili bir
pazarlama araci olmadig1 sonucuna varilabilmistir. Site {izerinden gercek kisiler olan rehberlere erisimde zorluklar
bulunmaktadir. Bu mecray1 kullanmak ve burada goriiniir olmak isteyen rehberler i¢in kendilerini tanitici
profillerinde caligma sonucu ¢ikan rehberlerde aranan o6zellikleri 6ne ¢ikarmalar1 ve bunu destekler yorumlarin
yazilmasini tesvik etmek oOnerilebilir. Tripadvisor sitesinden rehberlere daha kolay ulasilmasii saglamak igin
Tripadvisor iiyesi olan rehberler, servisler sekmesinde rehber boliimii agilmasini talep edebilirler. Tripadvisor kadar
bilinmeyen fakat rehberlerin profil olusturma imkani, yorumlarin yonetimi ve de degerlendirme yapilar itibar ile

daha kullanici dostu olan Private Guide ve Tour by locals web siteleri daha aktif olarak kullanilabilir.

TUREB‘e oneriler; Calismada, baz1 sitelerde yasal olarak rehberlik hizmeti vermeye yetkili olmayan yerel
kisilerin de rehberlik yapmasi tegvik ettigi gozlemlenmistir. TUREB, iilkedeki tiim rehberleri biinyesinde barindiran
giiclii bir yapilanmadir. Rehberlere yonelik siteler de seyahat eden ve rehberlik hizmeti almak isteyenler tarafindan
pek bilinmemektedir. Bu nedenle, turizm politikalarina uygun, en dogru sekilde tanitim yapilabilecek, rehber
haklarmin korunup, taban iicret denetiminin de yapilabilecegi rehberlere 6zel bir web platformu ve uygulamasi
gelistirilebilir. Web sitesi lizerinden yapilacak her rezervasyon igin belli bir miktar komisyon alinarak rehberlerin
pazarlama faaliyetlerini gelistirmekte kullanilabilecek ve ayrica rehberlerin 6326 sayili kanuna gore haklarim

arayacak giderlerin karsilanacagi bir fon yaratilabilir.

Seyahat Acentalarina Oneriler; seyahat acentalar1 rehber secimi yaparken kendi organizasyonlari i¢in gerekli
Ozelliklerin yani sira calisma neticesinde turistlerin rehberlerden bekledikleri 6zellikleri de gbéz Oniinde
bulundurabilirler. Béylece, daha fazla miisteri memnuniyeti saglanarak, tekrar ziyaretler ve iyi geribildirimlerle yeni
miisteri kazanimi arttirtlabilir. Bu durum haricinde ¢alisma sonuglari dogrultusunda tiiketicilerin rehberlerde

aradiklari kriterleri gelistirmeleri i¢in biinyelerinde ¢alisan rehberlere kurs ve egitim aldirabilirler.

Arastirmacilara oneriler; bu ¢calisma AHS modeliyle Tripadvisor portalindan turist rehberi se¢imi konu edinilerek
yapilmigtir. Turist rehberlerinin kullanmis olduklari diger platformlar kullamilarak ayni yontemle caligmalar
yapilmalidir ve bu ¢aligma ile farkliliklar1 kiyaslanmalidir. Ayrica sadece rehberler degil oteller ve restoranlar da bu

yontemle incelenmelidir.
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Extensive Summary

Tripadvisor is used for selection of tourist guide which is one of the main factors of good/ satisfactory holiday
experience. Nevertheless, due to abundance of data and alternatives with combination of different criteria, tourist’s
selection process becomes complicated/ harder. In this context, the aim of this study is to facilitate selection of the
ideal tourist guide who has an account on Tripadvisor by using Analytic Hierarchy Process, one of the multi criteria
decision making methods. In the meantime, it has been objected to raise awareness in tourist guides to use
Tripadvisor as marketing tool and consumers about criteria that they should take into account while selecting tourist
guides. This study has been considered to be important as it leads tourists to select the person that they get guidance
service, which is one of the tourism services on online systems. Apart from that, by the light of the study, tourist
guides may develop themselves in terms of criteria that has been determined which also shows the importance of this

study in another aspect.

Studies have shown that instincts are sufficient for daily decisions however for important and complicated
decisions, instincts are not inadequate (Forman and Sally,2000; p.1). Therefore, it has been targeted to select the ideal
tourist guide, among the guides who have an account on Tripadvisor, by using Analytic Hierarchy Process (AHP)
which is the one of the multi criteria decision making methods. AHP allows individuals to add their opinions to
decision making process not only in objective but also in subjective way (Kuruiiziim and Atsan,2001). Population of
this research consists of tourist guides who are active on Tripadvisor web site. As the number comments of all tourist
guides that form population are huge and could not be subjected to content analysis due to time constraint, creating
sample has been found appropriate. By making focus group study, it has been decided to select the top ten tourist
guides, that received the most of the comments, as a sample of this research. By typing the words “tur rehberi, turist
rehberi, tour guide Turkey, tourist guide Turkey, private guide Turkey” to search engine of Tripadvisor, it has been
attempted to get the data in order to find tourist guides who have received the highest number of comments.
Nevertheless, accounts that has been created by travel agencies to sell tours were also found as a result of the search
that has been made according to key words selected. As more than one tourist guide may work for agencies and as
it is impossible to evaluate tourist guides individually, these accounts has been eliminated and only personal accounts

has been taken into account.

In order to determine criteria, 2657 Tripadvisor comments, of ten tourist guides which form sample, have been
examined as per content analysis which is one of the qualitative methods. Content analysis defined as studying verbal
and written documents by following some predetermined systems to examine and assigning codes as per instructions

in order to convert quantitative form (Arslan ve Tavsancil, 2001). In content analysis, it has been aimed to find words
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that are mentioned most by commenters for defining tourist guide. The most repeated words allowed to emerge
characteristics of ten tour guides in sample. In 2657 comments, the most repeated 16 descriptive words for tourist
guide has been founded. However, the most repeated seven words have been founded meaningful proportionally and
set the base of hierarchy’s criteria of AHP method. Criteria values have been divided to sum of column and a new
matrix in which the sum of each line is one, has been created. In order to reach coefficient of final preference from
new matrix, average of each line has been calculated. For tourist guides, same criteria matrixes have been set up,
calculations have been made as well and criteria for each tourist guide has been weighted. As a result of all
calculations, two matrixes have been constructed. One matrix shows tourist guides’ point of importance as per criteria
and the second one specifies priority rank among criteria. In the final calculation, criteria based value of every
alternative on tourist guide alternative matrix has been multiplied by criteria weight point of each criteria and
ultimately, sum of the values within the line has been calculated. Result of calculation weights whose total equals to
one has been created. The ideal choice is the guide whose point is the closest to one. By sorting the results from

highest to lowest the tourist guide that should be preferred according to AHP method has been found.

In conclusion, according to AHP model top ranked R6 has been calculated as the ideal tourist guide among
samples. While being knowledgeable, friendly, and organized are perceived as the main characteristics of a guide,
being punctual, professional, patient and helpful are observed as the factors that make difference. According to these
results, tourist guides who give services to groups or individual travelers, should heed these criteria and develop
behaviors that include these criteria in order to increase their service quality. As a result of this study, it can be
concluded that Tripadvisor is not an elaborate marketing tool for tourist guide. There are difficulties in reaching out
personal tourist guide profiles on web site. For the tourist guides who would like to utilize Tripadvisor and to be
visible on this social media channel, it may be suggested to highlight requested characteristics found as a result of
this study on their Tripadvisor profiles and encourage comment writing to support these features. In order to facilitate
finding tourist guide on Tripadvisor, the tourist guides who are on Tripadvisor may demand an exclusive part for
tourist guides under services tab. They may also be more active on web sites like Private Guide or Tour by Locals,
which are not as well known as Tripadvisor, but more user friendly by means of profile creation facility, comment

management and also rating structure.
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