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Oz

Her sektorde oldugu gibi turizm sektoriinde de miisteri sikayetleri, sektoriin eksikliklerini
gormesi agisindan bir firsat olarak degerlendirilmelidir. Miisteriler sikayetlerini bir¢ok
yol ve yédntemle isletmelere bildirebilmektedirler. Bu yontem ve yollardan biri de
elektronik yolla yapilan sikayetler olup, ¢alismada Tiirkiye'ye gelen miisterilerin yabanci
tur operatérlerine konaklama isletmeleri ve tur operatorlerinin sunduklart hizmetler
hakkinda sikdyetleri analiz edilmeye ¢alisilmigtir.

Tur operatérlerinin turizm sektériinde rolleri yadsinamaz bir gercek olup, miisterilerin
yonlendirilmesinde dnemli bir rol oynadiklart varsayildigindan bu operatérlerin
miisterileri hangi argiimanlar: kullanarak yonlendirdikleri tespit edilmeye ¢alisilmistir.

Anahtar Kelimeler: Elektronik Sikayet, Tur Operatérii, Miisteri Yonlendirme.

Abstract
The customer complaints in the tourism sector, as in any sector, must be considered as
an opportunity in order the sector to see its shortcomings. The customers are able to
report their complaints to the companies in a number of ways. One of these ways is the
one done through electronic means. In this study the complaints of the visitors of Turkey
about the provided services by accommodation companies and tour operators are
analyzed.
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The role of the tour operators in tourism sector is an undeniable reality and since they
play an important role in leading the customers, here we tried to define the methods used
by the tour operators in order to orient their customers.

Keywords: Electronic Complaint, Tour Operator, Customer Orientation.

1. GIRIS

Cumhuriyet'in kuruldugu yillarda 5 bin civarinda yabanci agirlayan
Tiirkiye, bugiin 39 milyon ziyaretci ile diinyamn en gozde 6. destinasyonu
konumundadir. Tiirkiye turizmi son 10 yillik siiregte yabanci ziyaret¢i agisindan
biiyiik gelismeler kaydetmis ve Yunanistan ve Misir't geride birakarak Fransa,
Ispanya ve ltalya ile ayn1 rekabet yarisini siirdiirmektedir. Sektorde ki bu hizli
gelisme beraberinde birgok sorunu da getirmis ve bu sorunlar gelisen biligim
teknolojileri sayesinde e-sikdyete donlismiistiir.

Misteri sikdyetleri uygulamalar1 ile memnuniyetsizlik yasayan bir
miisterinin memnuniyetsizligi giderilebilmekte ve isletmeye olan baglilig
arttirilabilmektedir. Miisteri  sikayetleri yonetimi uygulamalari miisteri
memnuniyeti ve sadakatine olumlu katkisi olmasi yaninda isletmenin is
siireclerine de katki saglamaktadir. Isletmeler aldiklar1 sikAyetler sonrasmnda iiriin
ve hizmet kusurlarmni fark ederek gelecekte de aym hatalarin olmasinin 6niine
geemektedirler. Miisteri sikdyetleri yonetimi uygulamalari, kendileri hakkinda
yapilacak olumsuz iletisimlerin 6niine gecmek isteyen isletmeler i¢in de oldukca
Oonemlidir.

Bu ¢aligmada oncelikle turizmde miisteri ve sikdyet kavrami ve 6nemi ele
almarak, Tiirkiye’nin son yillarda ki turizm verileri ortaya konulmus, Tiirk turizm
sektoriine yonelik bazi yabanci tur operatorlerine gelen e-sikayetler ele alinarak
veriler 15181nda sikayet edilen konular degerlendirilip Tur operatdrlerinin miisteri
yonlendirmesine etki eden faktorlere iliskin aragtirma yapilarak analiz edilmeye
calisilmistir.

2. SIKAYETIN TANIMI VE ONEMi

Sikayet, isletmenin sundugu iirlin ve hizmetler ile miisteri beklentilerinin
ortlismedigi durumlarda olusan tatminsizligin ifade edilmesidir (Barig, 2008: 22).

Diger bir deyisle sikayet, karsilanmayan beklentilerin sozle ifade
edilmesidir. Bir iiriin veya hizmetin sorun ¢ikarmasi halinde isletmenin miisteri
ile baglanti kurmasini saglayan bir firsattir. Bu anlamda sikayet, miisterilerin is
diinyasina sunduklar1 armaganlardir (Barlow ve Moller, 2008: 38).

Miisteri sikayetleri konusunda 6nemli bir noktaya dikkat ¢eken Heppell
isletmelerin hi¢ sikdyet almamasinin kusursuz miisteri hizmeti sundugu veya
milkemmel miisteri memnuniyeti yakaladigi anlamima gelmedigini, sadece
memnun olmayan miisterilerin bunu isletmeye bildirmedigini ifade etmektedir.
Bu agidan bakildiginda memnuniyetsizligini ve sikayetlerini isletmeye
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bildirmeyen miisteriler, isletme ile bir daha is iliskisine girmeyecek ve yasadiklari
bu olumsuz deneyimi baskalari ile paylasacaktir (Heppell, 2006: 11-152).

Sikayet eden miisteriler genelde mal/hizmet kategorisini sik kullananlardir
ve lriliniin herhangi bir kullanicisindan daha hali vakti yerinde kisilerdir. Baska
bir ifadeyle, isletmelerin elde tutmak isteyecekleri miisterilerdir ¢iinkii tatmin
olmamig miisteri sikayet ediyorsa, isletme ile is yapmaya devam etmek istiyordur.
Eger sikdyet etmiyorsa, isletmeye ya veda etmis ya da etmek iizeredir. Musteri
sikdyetlerinin cevaplanmasi ve sorunlarin ortadan kaldirilmasinin isletme igin
faydalar1 karliliga yonelik, miisteriler icin ise algiya yonelik faydalardir. (Baris,
2006:30).

3. SIKAYET TOPLAMA YONTEMLERI

Isletmelerde tatmin olmayan tiiketicilerin direkt kendisine gelmesini
saglamak amaciyla gelistirdikleri yontemlere Sikdyet Toplama Yontemleri adi
verilir (Oztopgu, 2006: 30).

2001 yilinda yapilan bir aragtirmada dogrudan personele iletilen
sikdyetlerin oran1 %52,3, telefon araciligiyla iletilen sikdyetlerin oranm1 % 31,8,
mektupla iletilen sikayetlerin oran1 % 26 ve e-mail ile iletilen sikayetlerin
orani1 %23,6’dir Sikayetlerin toplandigi veya iletildigi yontemlerden; sikayet
kutulari, ylz yiize goriisme, miisteri anketleri, gizli miisteri ydntemleri,
iicretsiz telefon hatlar,, c¢agr1i merkezleri ve e-mail yoluyla ulagma
yontemlerinin yaygin olarak kullanildigi goriilmektedir. (Harrison-Walker,
2001: 399). Arastirmamuzin konusu geregi burada sadece Online/Elektronik
Sikayet toplama yontemi ele aliacaktir

Internetin gelisip yayginlagmasi ile yeni bir sikdyet alma kanali ortaya
cikmustir. Internet teknolojisinin gelismesi ile bu kanaldan sikdyet alma
tekniklerinde c¢esitlenme oldugu goriilmektedir. Online veya elektronik
yontemlerle sikdyet almanin belli bash tiirleri; e-posta, Internet geri bildirim
formlar1, web iizerindeki sanal topluluklar, miisteri hizmet merkezleri, hizmet
fakslar1 ve Internet ortamima almmus sanal sikdyet formlaridir. Kolaylik ve hiz
bakimindan Internetin biiyilk oranda sikdyet davramsini kolaylastirdig
soylenebilir. Ozellikle ¢ok uluslu sirketlere ulasmada, sirketlere hizli ulasip ayni
diizeyde ¢Oziim aramada ve muhatap bulma probleminin yasanabildigi
durumlarda elektronik sikdyet kanallar1 daha islevsel olabilmektedir.
(Http://megep.meb.gov.tr) (04.05.2015).

Online/Elektronik sikayet, miisteriye tekrar ulasabilme, miisteri bilgilerine
kismen sahip olma ve sorunun giderilmesi ya da miisteri ile ilgilenmenin
gerceklestirilebilecegi  teknolojik bir firsattir  Online/Elektronik — sikayet
giiniimiizde tim sektorlerde ve gilinliik hayatimizda kullandigimiz teknolojik
avantajlarin basinda gelmektedir. (Oztopgu, 2006:43).

Bir yontem olarak Online/Elektronik sikdyet araciin 6zellikleri asagidaki
gibi siralanabilir (Alabay, 2012:150):

o iletisim basina maliyet agisindan son derece diisiiktiir,
e Daha kii¢iik boliimlere gore ayri icerik dagitilabilir,
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e Yeni kampanyalari planlanmasi, tasarlanmasi ve uygulanmasi ¢ok daha
hizlidir,

e Yanitlarin takibi ve dl¢iimil kolaydir,

o Miisteri doniisii hizhidir,

e Pazarlama ortami olarak daha az rahatsiz edicidir.

4. TURIZM SEKTORUNDE TUR OPERATORLERININ ETKIiSi

21.ylizy1l ile birlikte insanlarmn gelir diizeyinde ve hayat standartlarinda
ortaya ¢ikan goreli yiikselis ve teknoloji ile dogru orantili bigimde artig gosteren
online mecra kullanimindaki artis, seyahat etmeyi yalnizca tatil amagli olmaktan
cikarmig ve turizm sektoriiniin farkli is yapis bicimleri tiiretmesine neden
olmustur. Bu dogrultuda iiriin ile tiiketici arasinda iliski kuran, turistik {irtinii
olusturan veya araci olarak dagitimini yapan Orgiitsel bir yapiya sahip tur
operatdrleri biiyiik 6nem tasimaktadir

Turizm isletmeleriyle anlagsma yaparak seyahat ile ilgili tim hizmetlerin
bir araya getirildigi organize turlar1 seyahat dagitim sistemi araciligi ile
pazarlayan ve bir tatil esnasinda yararlanilabilecek olas1 hizmetlerin toplamindan
turistik Uiriin olusturan ve bu iirtinii belirli bir fiyat1 kapsayacak sekilde dogrudan
veya seyahat acenteleri araciligiyla tiiketicilerin kullanimina sunan igletmelere
tur operatorii denir (Alaeddinoglu, Can, 2007:53)

Diinya Turizm Orgiitii (WTO) tur operatdriinii su sekilde tammlamaktadr:
Tur Operatorleri talep olusmadan once, ulastirma, konaklama ve diger turistik
hizmetleri birlestirerek gezici (circuit) ve belirli bir turistik merkezde konaklama
(sejour) amagli seyahatler diizenleyen ve bunlari belli bir {icret karsiliginda halka
sunan isletmelerdir (Albustanlioglu’ 2009:52).

Tur operatdrleri kitle turizminin yayginlasmasi ile tur operatdrleri seyahat
sektoriiniin en 6nemli 6gelerinden biri haline gelmistir. Tur operatdrleri, tim
seyahat hizmetlerini uygun fiyatlarla tiiketiciye ulastirarak her kesimden insanin
turizm hareketine katilmasini saglamistir. Tur operatdrleri ayrica turistlerin farkli
ozelliklerdeki turistik iiriin ve hizmetler arasinda se¢im yapmalarina yardimet
olmakta ve seyahat danigmanligi hizmeti sunmaktadir. Bunun yani sira,
ulastirma, konaklama ve yiyecek-icecek isletmelerinin sunduklari hizmetin
kalitesini turist adina denetleme ve aksi bir durum olustugu taktirde diizeltilmesi
icin  gerekli  calismalar1  baglatma gibi  kolayliklar  saglamaktadir
(www.euractiv.com.tr) (22.04.2015).

Tur operatoriiniin ana fonksiyonlari, 6ncelikle enformasyon bilgileri
vermek ve tiiketicilerin iglem masraflarim en aza indirgemek ve ilave harcamalar
icin Ozel fiyatlar tespit etmektir. Tur operatorii, paket turun igerisinde yer alan
oteller, tasima sirketler ve tatil igin gerekli unsurlar ve diger elemanlar ile iligki
kurmak zorundadir. Tur operatdrleri bu sayede, talep olugsmadan dnce, otel, ugak
sirketleri ile rezervasyon anlagmalari ve satin almalar1 yaparak bir risk istlenirler.
Tur operatdrleri hazir paket turun hammaddelerini (yatak ve koltuklar1) dnceden
bulmak ve stok yapmak zorundadirlar (Gokdeniz, 1990:18).
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Tablo 11: Tiirkiye Paket Tur Pazar1 ik 10 Grup (Pazar Paylar1, %)
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Kaynak: Aktop,2015:20.

Tablo 1’de de goriilecegi lizere Tiirkiye paket tur pazarinda son 10 yilda
goriilen 6nemli degisimlerden biri de en biiyiik turizm gruplarmin toplam paket
pazarindan aldiklarini paylarin artmasidir. Bulgulara gére en ¢ok turist getiren 5
grubun pazar payr 10 yillik donemde %36’dan %39’a yiikseldi. ilk 10 grubun
pay1 da %48’den %58’¢e ¢ikt1. Diger yandan ilk 25 grubun pazardan aldigi pay da
%67’den %75 dolayina yiikseldi (Aktop,2015:14).

5. TUR OPERATORLERINE YAPILAN E-SiKAYETLER VE ANALIiZi

Calismada Tiirkiye'ye gelen ziyaretgilerin {ilkelere gore dagilimini
inceledigimiz Tablo 2’de yer alan iilkelerden 1. sirada bulunan Almanya 7. sirada
bulunan Hollanda ve 14.sirada bulunan Belgika’da faaliyet gosteren tur
operatorlerine gelen e-sikayetler verileri alinarak incelenmeye c¢alisilacaktir. Bu
operatorlerden Almanya'da faaliyet gosteren Meeting Point-IQ-FTI firmasi ile
Hollanda ve Belgika'da faaliyet Corendon Touristic firmasinin verileri ele
almmustir.

Tablo 2: E-Sikayetleri Incelenen Acentelerin Faaliyet Gosterdigi Ulkelerden
Tirkiye'ye Gelen Miisteri Sayisi

Ulke 2012 2013 Degisim %
Almanya 5.028.745 5.041.323 0,25
Hollanda 1.273.593 1.312.466 3,05
Belcika 608.071 651.596 7,16

Kaynak: Aktob, 2014:4-5.
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5.1. Meeting Point-FTI Operatorii Verileri

Meeting Point-FTI Operatorii Almanya pazarinda %14 oraminda bir payla
ikinci sirada yer alan bir firmadir. Firmaya yapilan e-sikdyetlerle ilgili veriler

asagida gosterilmistir.

Tablo 32: Sikayet Konularma Gore Meeting Point-FTI Operatérii 2012-2013

Verileri
2012 2013
Meeting Point-FTI Operator 2012-2013 Verileri
Sayilar % Sayilar %
Acenteden Tiirkiye ye gelen yolcu toplami 48'; 0 560.579
Acenteye gelen e-sikayet toplami 16.532 12.322
Bay Sikayet Toplam1 4.490 4.723
Bayan Sikayet Toplami 5.384 5.650
Cocok sikayet Toplam1 2.448 1.949
Sikayet oran1 % 3,39 2,20
KONAKLAMA TESISI ILE ILGILI
SIKAYETLER
Oda 3.915 | 23,68 | 2.908 | 23,60
Mobilya dizayni 1.786 | 10,80 | 1.269 | 10,30
Tesis i¢i ingaat 378 2,30 296 2,40
Tesis dis1 ingaat 711 4,30 752 2,40
Servis & personel 1.020 | 6,18 1.109 6,10
Bakim-yeme&i¢cme 1.319 | 7,98 1.996 9,00
Konaklama degisiklikleri 2.720 | 16,45 45 16,20
Eksik verilen hizmetler (aksilik ve engeller 2.831 | 17,13 3,70
REHBERLIK HIZMETLERIYLE ILGILI
SIKAYETLER
Rehber, transfer ve tur sikayetleri 210 1,27 | 1.688 | 13,70
UCUS ILE ILGILI SIKAYETLER
Ugus saati degisikligi 0,00 2,40
Ara inis ile ilgili sikayetler 0,00 0,90
Hizmet ile ilgili sikayetler 0,00 0,50
DIGER HIZMETLER ILE ILGILI
SIKAYETLER
Tatili yarida birakma 53 0,32 25 0,20
Brosiirden farkli bilgiler 704 4,26 431 3,50
Eglence 371 2,25 234 1,90
Spor-fitness 212 1,28 187 1,53
Kullanilmayan hizmetler 298 1,80 207 1,60

Kaynak: www.fti.de (15.05.2014).
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Tablo 3’c gore Meeting Point-FTI operatorii 2013 yilinda yaklasik
560.579 miisteri Tirkiye'ye getirmis olup bu miisterilerden 12.322’si e-sikayette
bulunmustur. Sikdyet eden miisteriler toplam miisteri sayisinin %2,20’sini
olusturdugu, sikdyette bulunan miisterilerin 4.723°l erkek, 5.650°si bayan,
1.949°u cocuklardan olustugu goriilmektedir.

Tablo 3’e¢ gore sikayet konularindan konaklama tesisleri ile ilgili
sikayetlerin, toplam sikayetlerin iginde %73,7’lik bir oranla ilk siray1 olugturdugu
goriilmektedir. Konaklama tesisleriyle ilgili en ¢ok sikayet konular
Oda&Overbooking, Yeme&i¢cme- Bakim, Mobilya dizaym1 ve Servis &
Personelden olusmaktadir.

Ikinci sirada rehberlik hizmetiyle ilgili sikdyetler (%13,7) {igiincii sirada
diger hizmetlerle ilgili sikayetler (%8,8) dordiincii sirada ise ugusla ilgili
sikdyetler (%3,8) gelmektedir.

Sikdyet oranlarina bakildiginda 2012 yilinda %3,39’den 2013 yilinda
%2,20’ye diistiigii de goriillmektedir.

5.2. Corendon Operatoriiniin Verileri

Corendon operatorii faaliyette bulundugu Hollanda da %41,4 oranla ilk
sirada, Bel¢ika pazarinda ise %22,4 oranla ikinci sirada yer almaktadir.

Tablo 4: Corendon Operatorii 2013 Sikayet verileri Analizi

Corendon Touristik Sayilar | Oran %
Acenteden 2013 yilinda Tiirkiye ye gelen yolcu toplami | 689.319

Acenteye 2013 yil1 icinde gelen e-sikayet toplami 5.059

Sikayet oran 0,73
Bay Sikayet Toplami -

Bayan Sikayet Toplami -

Cocuk sikayet Toplam1 -
Kaynak: www.corendon.nl (15.05.2014).

Tablo 4’e gore Corendon operatoriiniin Tiirkiye'ye getirdigi miisteri sayisi
2013 yilinda 689.319 kisi olarak gergeklesmis, bu miisterilerden 5.059°u
sikdyette bulunmustur. Sikdyet eden miisterilerin cinsiyetine gdre bir veri
elimizde bulunmamaktadir.

Tablo 5: Sikdyet Konularina Gére Corendon Operatérii 2013 Verileri

Sikayet Konulari hg:;ftlgl Of;:m
KONAKLAMA TESISI ILE ILGILI SIKAYETLER

Konaklama & Overbooking 551 10,89
Mobilya Dizayn 19 0,38
Tesis I¢i&Dis1 Insaat Sikayetleri 28 0,55
Servis& Personel Sikayetleri 118 2,33
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Yeme & igme &Bakim Sikayetleri 147 2,91
Eksik ve yanlis Bilgiden Dolay1 olan Sikayetler 390 7,71
Diger Sikayetler 221 4,37
Toplam 1.474 29.15
REHBERLIK HIZMETLERIYLE ILGILI
SIKAYETLER
Acente & Rehber & Tur hizmetleri Sikayetleri 558 11,03
Diger Sikayetler 81 1,60
Toplam 639 12.63
UCUS ILE iLGILi SIKAYETLER
Ugus saati degisikligi 2.020 39,93
Ara inis ile ilgili sikayetler 152 3,00
Hizmet & Personel ile ilgili sikayetler 357 7,06
Hava alan1 degisikligi 149 2,95
Diger Sikayetler 188 3,72
Toplam 2.867 56.66
DIiGER HiZMETLER iLE iLGiLi SIKAYETLER
Diger Muhtelif Sikayetler 79 1,56
Toplam 79 1.56

Kaynak: www.corendon.nl (15.05.2014).

Tablo 5’¢ gore Corendon firmasina gelen sikdyetler sirasiyla %56,66
oranla ucusla ilgili sikdyetler ilk sirayr almakta olup bunu, %29,15 oranla
konaklama hizmetleri, %12,63 oranla rehberlik hizmetleri, %1,56 oranla diger
hizmetler izlemektedir.

6. TUR OPERATORLERININ MUSTERI YONLENDIRMESINE ETKIi
EDEN UNSURLAR

Calismanin bu boliimiinde tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesine etki
eden unsurlar1 belirlemek amaciyla 13 ifadeden olusan bir anket sonuglari analiz
edilerek yorumlanmaya ve miisterilerin yonlendirilmesine etkili olan unsurlar
tespit edilmeye ¢aligilmisgtir.

6.1. Aragtirmanin Amaci ve Kapsam

Arastirmanin amaci tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesine etki eden
unsurlar1 belirlemektir. Bu arastirma da oncelikle tur operatdrlerine yapilan e-
sikayetler incelenmis ve bu inceleme de Almanya Hollanda ve Belgika da faaliyet
gOsteren tur operatorlerinin verilerine ulasilabilmistir. Dolayisiyla arastirmanin
kapsamini 6zellikle bu iilkelerden Tiirkiye'ye gelen turistlerin yonlendirilmesinde
tur operatorlerinin etkisi incelenmeye c¢aligilmistir.
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6.2. Arastirmanin Onemi

Arastirma; Ozellikle Turizm ile ilgili literatiir incelendiginde yabanci tur
operatdrlerine Tiirkiye'ye gelen turistlerin hangi konularda sikayette bulundugu
ile ilgili bir ¢calismaya rastlamlmadigi goriilmiistiir. Ayrica yabanci turistlerin
yonlendirilmesinde tur operatorlerinin ne gibi bir etkisi oldugu, turistleri hangi
unsurlart1 ya da argiimanlar1 kullanarak yonlendirdigi konusunda da bir
incelemeye rastlanilmamugstir. Bu nedenle arastirma literatiire katki sunmasi
acisindan onemlidir.

6.3. Arastirmanin Evreni, Orneklemi ve Stmrhhliklar

Arastirmanin ana kiitlesi Tiurkiye'ye gelen yabanci turistlerdir. Arastirma
Antalya ili Manavgat Ilcesi, Side bolgesinde rastgele 6rneklem yontemiyle
Ozellikle Almanya Hollanda ve Belgika'dan gelen turistler iizerinde
uygulanmistir. 600 adet anket ¢ogaltilip katilimcilara dagitilmis, bunlardan 550
tanesi cevaplandirilmis, cevaplandirilan anketler i¢inde eksik ya da Ozensiz
olarak cevaplandirilan anketler inceleme dis1 birakilmis ve geriye kalan 507 anket
analize tabi tutulmustur. Bu anlamda arastirma Tiirkiye'ye gelen tiim yabanci
turistleri kapsamadig1 gibi Almanya'dan Hollanda'dan ve Belgika'dan gelen tiim
yabanci turistleri de kapsamamaktadir.

6.4. Verileri Toplamada izlenen Yontem ve Veri Toplama Araci

Arastirmada veri toplama araci olarak yazili soru sorma teknigi olan anket
yontemi kullanilmistir. Ankette basta demografik ozelliklerden katilimeilarin
uyrugu, cinsiyeti, yasi, medeni durumu, meslegi ve tercih ettigi tatil donemi
belirlenmeye calisilmistir. ikinci bélimde tur operatdrlerinin - miisteri
yonlendirmesine etki edecegi varsayilan 13 adet ifade yer almaktadir. Olgekte yer
alan ifadeler 5°li Likert 6l¢egi ile diizenlenmistir. Bu 6lgek, ifadelere katilim
diizeyini belirlemek i¢in 1=Kesinlikle katilmiyorum, 2=Katilmiyorum,
3=Kararsizim, 4=Katihlyorum ve 5=Kesinlikle Katiliyorum bigiminde
diizenlenmisgtir.

6.5. Kullamlan istatistiksel Yontemler

Aragtirmada bagiml ve bagimsiz degiskenlere iligkin olarak ortalama ve
standart sapma degerleri ile demografik degiskenlere ve Glgege iliskin frekans
dagilimlar1 sunulmustur. Bagimli ve bagimsiz degiskenlere verilen yanitlarin
calisanlarmm demografik &zelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigi tek
yOnlii varyans analizi (Anova Testi) ve Independent Samples (t-testi) ile analiz
edilmis, gruplar arasinda algi farkliliklar1 iginse LSD Testi yapilmistir,
Arastirmada verilerin analizi igin SPSS (Statistical Package for the Social
Sciences) paket programi kullanilmustir. Analizler %95 giliven araliginda
gergeklestirilmistir.
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6.6. Aragtirmanin Hipotezleri

Aragtirmamizin amaci tur operatdrlerinin miisteri yonlendirmesine etki
eden unsurlart belirlemektir. Buna gore tur operatorlerinin  miisteri
yonlendirmesine etki edecegi varsayilan unsurlarin etki edip etmedigi ediyorsa
hangi unsurlarin daha etkili oldugu, ayrica bagimsiz degiskenler olan demografik
ozelliklere gore bagimli degisken durumunda olan 6lgekteki ifadelerin farklilik
gosterip gostermedigi incelenmeye ¢aligilacaktir. Bu baglamda olusturulan
hipotezler;

Hipotez 1: Hlo:  Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesi demografik
ozelliklerden uyruga gore farklilik géstermemektedir.

Hl;:  Tur operatérlerinin miisteri yonlendirmesi demografik
ozelliklerden uyruga gore farklilik gostermektedir.

Hipotez 2: H2¢:  Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesi demografik
ozelliklerden meslege gore farklilik géstermemektedir.

H2;:  Tur operatérlerinin miisteri yonlendirmesi demografik
ozelliklerden meslege gore farklilik gostermektedir.

Hipotez 3: H3¢:  Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesinde herhangi
bir etkisi yoktur.

H3::  Tur operatdrlerinin miisteri yonlendirmesinde herhangi
bir etkisi vardir.

Hipotez 4: H4¢:  Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesinde miisteri
sikdyetlerinin herhangi bir etkisi yoktur.

H4,:  Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesinde miisteri
sikdyetlerinin herhangi bir etkisi vardir.

6.7. Aragtirma Bulgular1 ve Analizleri

Arastirmanin ~ uygulandigit  bolgede  pilot uygulama  (n=50)
gerceklestirilerek arastirmada kullanilan 6lgegin giivenirlik analizi yapilmstir.

Tablo 6: Giivenilirlik Katsayilari
ifadeler Say1 | Cronbach Alfa Giivenirlik Katsayisi
Olgek 13 0.77,5
Tiim Olgek | 13 0.77,5

Ankette yer alan her bir boliime ve anketin geneline yonelik Cronbach Alfa
degerleri ortalama (0.77,5) hesaplanmis ve Tablo 6’da gosterilmistir. Elde edilen
Cronbach Alfa degerleri, anketin ve tiim boliimlerinin yeterli giivenirlige sahip
oldugunu gostermektedir.
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6.7.1. Demografik Bulgular

Katilimeilarin  demografik ozelliklerine iliskin bulgularin frekans ve
yiizdeleri asagida belirtildigi sekilde ger¢eklesmistir.

Asagida Tablo 7°ye gore katilimcilarin %70,2°s1 (356) Almanya, %9,1°i
(46) Hollanda, %11°i (56) Belgika, %9,7’si (49) diger iilke vatandasi oldugu
goriilmiistiir. Cinsiyet olarak katilimcilarm %48,1°1 (244) bay, %51,9’unun (263)
bayan oldugu goriilmiistiir. Medeni durum olarak katilimcilarin %41°1 (208) evli,
%59’unun (299) bekar oldugu goriilmiistiir. Yas olarak katilimcilarin %15°1 (76)
18-30, %25,6°s1(130) 31-40, %24,7’si (125) 41-50, %20,7’si (105) 51-60, %14’
(71) 61 yas ve lzeri oldugu goriilmiistiir. Egitim durumu olarak katilimcilarin
%5,2’s1 (26) ilkogretim, %1471 (70) Lise, %37’si (185) 6n lisans, %41°1 (205)
lisans, %1471 (14) lisansiistii mezunu oldugu goriilmiistiir.

Meslek olarak katilimcilarin %26,4’{ (134) memur yani kamu sektoriinde,
%32,1°1 (163) 6zel sektorde, %19,7°si (100) emekli, %21,8°1 (110) diger meslek
grubuna ait oldugu goriilmiistiir. Tatil donemi olarak katilimcilarin %30,2’si
(153) ilkbahar, %40,2’si (204) yaz, %23,7’si (120) sonbahar, %5,9’u (30) kis
mevsimini tercih ettikleri gorilmiistiir.

Tablo 7: Demografik Bulgular

Degiskenler N %
Almanya 356 | 70,2

Hollanda 46 9,1
Uyruk Belgika 56 | 11,0
Diger 49 9,7

o Bay 244 | 48,1
Cinsiyet Bayan 263 | 51,9
Medeni Evli 208 | 41,0
Durum Bekar 299 | 59,0
18-30 76 15,0
31-40 130 | 25,6
Yas 41-50 125 247
51-60 105 | 20,7
61 ve lizeri 71 14,0

[lkdgretim 26 5,2

Egitim I:ise 70 14
Durumu On lisans 185 37
Lisans 205 41

Lisansiistli 14 2,8
Memur 134 | 264

Ozel sektor 163 | 32,1
Meslek Emekli 100 | 19,7
Diger 110 21,8
Tlkbahar 153 30,2
L Yaz 204 | 40,2
Tatil Donemi Sonbahar | 120 | 23.7
Kis 30 5,9

221



Akademik Aragtirmalar ve Journal of Academic
Caligmalar Dergisi Researches and Studies
Cilt: 8, Sayt: 15, Y1l: 2016 Vol: 8, No: 15, Year: 2016

Katilimeilarin ankete verdikleri cevaplara iliskin ortalama ve standart
sapma dagilimlar1 da asagida Tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8: Tur Operatorlerinin Miisteri Yonlendirmesine Iliskin Ortalama ve
Standart Sapma Degerleri

Stand.
Sapma

507 1,00 5,00 | 3,8462 | ,88017

ifadeler N Min. | Max. | Ort.

1-Turistik bolge se¢iminde Tur Operatérlerinin
kesinlikle etkili oldugunu diisiiniiyorum
2-Turistik bolge se¢iminde Tur Operatérlerinin
uyguladig1 gorsel tanitim faaliyetlerinin etkili 507 1,00 5,00 | 3,9053 | ,81422
oldugunu diisiiniiyorum

3-Turistik bolge se¢iminde Tur Operatorlerinin
uyguladig1 yazili tanitim faaliyetlerinin etkili 507 1,00 5,00 | 3,8379 | ,84982
oldugunu diisiiniiyorum

4-Turistik bolge se¢iminde Tur Operatdrlerinin
uyguladig fiyatin etkili oldugunu diisiiniiyorum
5-Turistik bolge se¢iminde Tur Operatorlerine
duyulan giivenin etkili oldugunu diisiiniiyorum
6-Turistik bolge se¢iminde Tur Operatorlerinin
sikdyetlere duyarsiz kalmayacagina dair 507 1,00 5,00 | 3,4892 | ,97467
kanaatin etkili oldugunu diigiiniiyorum
7-Turistik bolge se¢iminde Tur Operatorlerinin

507 1,00 5,00 | 3,9310 | ,85348

507 1,00 5,00 | 3,8363 | ,82622

sundugu hizmet/iiriinlerin etkili oldugunu 507 1,00 5,00 | 3,7613 | ,84128
diisiinilyorum

8-Turistik bolge se¢iminde Tur Operatorlerinin

biiyiik ve taninan bir firma olmasimn etkili 507 1,00 5,00 | 3,8974 | ,86507

oldugunu diisiiniiyorum
9-Turistik bolge se¢iminde ¢cevremin

/arkadaslarimin Tur Operatdrlerine 507 1,00 5,00 | 3,5917 1’028 39
yonlendirmesinin etkili oldugunu diisliniiyorum

10-TurFlye nin terc'lh edllrrwlesmde" Tur 507 1,00 500 | 3.6667 1,0913
Operatérlerinin etkili oldugunu diisiiniiyorum. 5

11-Konaklama isletmesinin se¢ciminde Tur
Operatérlerinin etkili oldugunu diisiiniiyorum.
12-Turistik bolge seciminde miisterilerin
haklarini korudugu i¢in Tur Operatdrlerinin 507 1,00 5,00 | 3,8343 | ,77266
etkili oldugunu diigiiniiyorum.
13-Miisteri yonlendirmesinde Tur

507 1,00 5,00 | 3,7830 | ,91985

operatdrlerine yapilan sikayetlerin etkili 507 1,00 5,00 | 3,9783 | ,74223
oldugunu diisliniiyorum
Genel Ortalama 507 1,08 5,00 | 3,7969 | ,54106

(1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Kararsizim, 4-Katiliyorum, 5-Kesinlikle
Katiliyorum)

Tablo 8¢ gore;

Birinci sirada "Miisteri yonlendirmesinde tur operatorlerine yapilan
sikayetlerin  etkili  oldugunu  diistiniiyorum”  ifadesinde  katilimcilarin
ortalamasinin (3,97) genel ortalamadan (3,79) ve diger ortalamalara gore en
yiiksek diizeyde gerceklestigi goriilmektedir.

Ikinci srada "Turistik bolge seciminde Tur Operatéorlerinin uyguladig
fivatin etkili oldugunu diigiiniiyorum" ifadesinde katilimcilarin ortalamasi (3,93)
diizeyinde ger¢eklesmistir.
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Uciincii sirada "Turistik bolge seciminde Tur Operatorlerinin uyguladig
gorsel tamtim faaliyetlerinin  etkili oldugunu diigiiniiyorum” ifadesinde
katilimcilarm ortalamasi (3,90) diizeyinde ger¢eklesmistir.

Bu ortalamalar katilimcilarin verilen ifadelerde "Katiliyorum" se¢enegine
daha yakin oldugunu gostermesi agisindan dnemlidir.

Diger taraftan en disik dizeyde "Turistik bolge seciminde Tur
Operatorlerinin  sikdyetlere duyarsiz kalmayacagina dair kanaatin etkili
oldugunu diistintiyorum"” ifadesi (3,48) ortalama ile gerceklestigi goriilmekte,
katilimcilarm bu konuda "Kararsiz" oldugunu gostermektedir.

Genel olarak katilimcilarmn (3,79) ortalama ile tur operatorlerinin miisteri
yonlendirmesine etki eden unsurlara "katiliyorum" segenegine daha yakin
olduklar1 gérilmektedir.

6.7.2. Hipotezlere Iliskin Bulgular

Calismanin bu kismina kadar olan kisimda elde edilen tiim bulgulari ortaya
koyarak yorumlanmaya calisilmustir. ileri siirdiigiimiiz hipotezlerinde bu
bulgulardan hareketle dogrulanip dogrulanmadigi bu kisimda incelenmeye
calisilacaktir.

Hipotez 1: Hlo:  Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesi demografik
ozelliklerden uyruga gore farklilik géstermemektedir.

H1l;:  Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesi demografik
ozelliklerden uyruga gore farklilik gostermektedir.

Tablo 9: Uyruk Degiskeninin Miisteri Yo6nlendirmesine Etkisi

Kareler Serbest Kareler F p
Toplanu deger Ortalamasi
Gruplar 6,113 3 2,038
— 7,217 | ,000%*
Grup i¢i 142,015 503 ,282
Toplam 148,128 506

*p<0,05
Tablo 9’a gore yapilan analiz sonucunda katilimcilarin uyruklar agisindan

anlamli bir farklilik ortaya ¢iktigi goriilmektedir (F3.s03=7,217; p<0.05). Bu
durumda H1, reddedilerek, H1, kabul edilmistir.
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Tablo 10: Uyruga Gore Gruplar Arasi Farklilik Analizi (LSD) Grafiksel
Analizi

, 907

Mean of ort
W

T T T
Alman Hollandala Belgikala Diger

uyruk

Tablo 10’a gore tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesine etki eden
unsurlara en yiiksek diizeyde Belgika uyruklu turistlerin katildigi goriilmektedir.
Bunu sirayla Digerleri, Hollandalilar ve en alt diizeyde Almanlar izlemektedir.

Hipotez 2: H2¢:  Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesi demografik
ozelliklerden meslege gore farklilik gdstermemektedir.
H2;:  Tur operatérlerinin miisteri yonlendirmesi demografik

ozelliklerden meslege gore farklilik gostermektedir.

Tablo 11: Meslek Degiskeninin Miisteri Yonlendirmesine Etkisi

Kareler Toplami | Sd | Kareler Ortalamasi F P
Gruplar aras1 2,847 4 ,712 "
Grup i¢i 145,280 502 ,289 2,460 1,045
Toplam 148,128 506

Tablo 11’¢ gore yapilan bir boyutlu analiz sonucunda katilimcilarin
meslegine gore gruplar arasinda anlamli bir farkliligin oldugu goriilmektedir (Fs.
s02= 2,460; p<0.05). Bu durumda H2, reddedilerek, H2, kabul edilmistir.

Tablo 3: Meslege Gore Gruplar Arasi Farklilik Analizi Grafiksel Goriiniim

3,90

o 3,807
o
2. o o]

L)
Q= 50
=
(BT Y by
7]

= 3,40

3,30

T T T T
memur ==l sektor emelrli cdiger

meslelk
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Tablo 12’ye gore memurlar tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesinde
Ozel sektor, emekliler ve diger meslek gruplarina gore daha etkili oldugunu
diistinmekte, buna karsin 6zel sektdr ve diger meslek gruplart memur ve
emeklilere gore tur operatorlerinin misteri yonlendirmesinde daha az etkili
oldugunu diisiindiikleri goriinmektedir.

Hipotez 3: H3¢:  Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesinde herhangi
bir etkisi yoktur.

H3i:  Tur operatdrlerinin miisteri yonlendirmesinde herhangi
bir etkisi vardir.

Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesinde etkili olup olmadigina dair
ortaya koydugumuz Oolgekte (Tablo 8) genel ortalama (3.79) diizeyinde
"katiliyorum" ifadesine yakin olarak gergeklestigi gorilmiistiir. Ayrica frekans
dagilimlarina bakildiginda 507 katilimc1 13 ifadeye 706 olumsuz, 1.146 kararsiz
4.739 olumlu yonde diisiince belirtmis ve ortalama %71,89 u olgekte sayilan
unsurlarin miigteri yonlendirmesinde etkili oldugunu onaylamistir. Bu durumda
H3oreddedilerek, H3; kabul edilmistir.

Hipotez 4: H4¢:  Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesinde miisteri
sikdyetlerinin herhangi bir etkisi yoktur.

H4,:  Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesinde miisteri
sikdyetlerinin herhangi bir etkisi vardir.

Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesinde etkili olup olmadigina dair
ortaya koydugumuz dlgekte (Tablo 8) Birinci sirada "Miisteri yonlendirmesinde
tur operatorlerine yapilan sikdyetlerin etkili oldugunu diisiiniiyorum" ifadesinde
katilimcilarin  ortalamasinin  (3,97) genel ortalamadan (3,79) ve diger
ortalamalara gore en yiiksek diizeyde gerceklestigi goriilmektedir. Frekans
dagilimina bakildiginda ayni ifadeye 20 kisi olumsuz,70 kisi karasiz, 417 kisi ise
%82,24 oranla olumlu yonde cevap vermistir. Bu durumda H4 reddedilerek, H4,
kabul edilmistir.

Yapilan arastirma sonucunda tur operatérlerinin miisteri yonlendirmesine
etki eden ilk bes 6nemli unsurun sirasiyla;

a-Tur operatdrlerine yapilan miisteri sikayetleri

b-Tur operatdrlerinin uyguladig: fiyatlar

c-Tur operatdrlerinin yaptig1 gorsel tanitim faaliyetleri

d-Tur operatérlerinin biiyiik ve taninan firma olmasi

e-Tur operatorlerinin yaptigi yazili tanitim faaliyetleri oldugu Tablo 8 de
ki ortalama degerler esas alinarak belirlenmistir.
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7. SONUC

36,8 milyonu yabanci olmak iizere yurtdisindan 42 milyon dolayinda
ziyaret¢i geken Tiirkiye, diinya liginde 6.siradaki yerini korurken, bu gelismede
paket tur pazarinin payr oldukga yiiksek oldugu goriilmektedir. Turizm
sektoriiniin en Onemli unsurlarindan biri olan tur operatorlerinin en 6nemli
islevlerinden biri, miisterilerin tatil beklentilerini en iyi sekilde karsilamaya
caligmaktir. Bu amagla uygun paket turlar olusturarak miisterilerin hizmetine
sunarlar. Ancak bu agamada paket turun pek ¢ok turizm faaliyetlerini bir arada
sunmas1 ve 0zellikle de birgok farkli kiginin ayni paket turu satn almasi hepsini
ayr1 ayrt memnun etmenin zorluklarini beraberinde getirmektedir.

Calismanin ilk bolimiindeki analiz sonucunda Almanya’da faaliyet
gosteren Meeting Point-IQ-FTI firmasina yapilan sikayetlerin %73,70’inin
konaklama isletmelerinde verilen hizmetlerden, %13,70’inin rehberlik
hizmetlerinden, %3,80°1 ucusla ilgili hizmetlerden, %38,80’inin de diger
hizmetlerden kaynaklanan sikayetler oldugu goriilmiistiir.

Hollanda ve Belgika'da faaliyet gosteren Corendon Touristic firmasina
yapilan  sikayetlerin = %29,14’liniin  konaklama isletmelerinde verilen
hizmetlerden, %12,63linlin rehberlik hizmetlerinden, %56,67’sinin ugusla ilgili
hizmetlerden, %1,56’smin da diger hizmetlerden kaynaklanan sikayetler oldugu
gOriilmiistiir. Almanlar konaklama isletmelerinden daha c¢ok sikayetci iken
Hollanda ve Belgikalilarin daha ¢ok ugus hizmetlerinden sikayet¢i oldugu
goriilmiistiir.

Calismanin  son boliimiinde yapilan arastirma sonucunda tur
operatorlerinin - miisterilerin  yonlendirilmesinde etkili oldugu, miisteri
yonlendirmesinde en ¢ok etkili olan unsurlarin tur operatorlerine yapilan miisteri
sikdyetleri, tur operatorlerinin uyguladigi fiyatlar, tur operatdrlerinin yaptigi
gorsel tanitim faaliyetleri, tur operatdrlerinin biiyiik ve taninan firma olmasi, tur
operatdrlerinin yaptigi yazili tanitim faaliyetleri oldugu tespit edilmistir.

Uyruklar agisindan yapilan incelemede, tur operatorlerinin miisteri
yonlendirmesinde etkili olduguna en c¢ok Belgikalilar katilirken onlar1
Hollandalilar ve Almanlar izlemistir. Uygulamada Almanlarin tur operatorlerini
pek tercih etmedikleri de goriilmektedir. Bu agidan ¢ikan sonug teyit edilmis
olmaktadir.

Cinsiyet, medeni durum ve yas degiskenlerinde gruplar arsinda tur
operatorlerinin miisteri yonlendirmesinde etkisi konusunda herhangi bir farka
rastlamlmamistir. Meslek gruplarinda ise memurlar ve emekliler 6zel sektdr ve
diger calisan gruplarma gore tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesinde daha
etkili olduguna inandiklar1 goriilmiistiir.

Bu bulgular 1s181nda miisteriler sikayetlerini hangi yolla iletirse iletsin,
sikdyet oraninin azligma ya da ¢okluguna bakilmadan her sikayet isletmelerin
eksiklerini gérmeleri i¢in bir firsat olarak algilanmali ve adimlar bu durumu
firsata cevirip eksiklikleri tamamlayip daha kaliteli hizmet verme yoniinde
atilmalidir.
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Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesi konusunda &zellikle yurt
disinda faaliyet gosteren yerli tur operatorlerine, destek olunmali birtakim
tesvikler verilerek yurt disindaki tur operatorleri ile rekabet edebilmeleri
saglanmalidir. Ayrica tur operatdrlerinin Tiirkiye’ye paket turlar diizenlemesi
icin, onlara pazarlama ve tanitma konularinda, ugak, kiralama, vergi, yakit ikmal
ve benzeri konularda yardime1 olunmalidir.

Yabanci tur operatdrlerine bagimlilig1 azaltabilmek amaciyla konaklama
isletmeleri sayisini arttirmak yerine, buna paralel olarak tur operatérlerinin de
sayisinin artirilmasina ¢aligilmali, Tirk tur operatdrlerinin yurt disina agilmalari
icin tesvik edilmelidir. Yabanci tur operatdrlerinin, konaklama isletmelerine
stirekli kontenjan alarak, miisteri vermeleri yerine, Tirkiye’de isletmecilik
yapmalar1 konaklama isletmeleri satin almalari i¢in tesvik edilmelidir.
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