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TURIST REHBERLERINE YONELIK E-SIKAYETLERIN ANALIZi

Rahman TEMIiZKAN" Hilmi AR™

(0Y4

Aragtirmada, ¢evrimici sikdyet platformlarinda turist rehberleri ile ilgili sikayetlerin igerik analizi yontemiyle
incelerek, turist rehberlerinin turistleri gikayete yoneltecek diizeyde yasattiklart memnuniyetsizliklere sebep olan
unsurlarin tespiti ve hangi sikdyet unsurlarinin yogunluk gosterdiginin belirlenmesi amaglanmaktadir. Bu
amacla, Tiirkiye’nin 6nemli ¢evrimigi sikdyet platformlarindan olan sikayetvar.com ve sikayet.com’da yer alan
turist rehberlerine yonelik sikayetler igerik analizi yontemine tabi tutulmustur. Gergeklestirilen icerik analizi
dogrultusunda 1337 veri koduna (sikdyet unsuruna) ulagilmistir. Tespit edilen veri kodlart kavramlastirilip,
kavramlar arasindaki iliski durumu g6z oniinde bulundurularak arastirma verileri iist ve alt temalarla kategorize
edilmistir.

Icerik analizi sonucunda genel olarak turist rehberlerine yénelik e-sikdyetlerin agirlikli olarak davranis boyutu ve
bilgi aktarimi boyutuna iliskin gergeklestigi saptanmistir. Davranig boyutunda, kaba davraniglar ve ilgisizlik
onemli sikayet unsular1 olarak dikkat ¢ekerken bilgi aktarimi boyutunda ise yetersiz bilgilendirme unsurunun 6n
plana ¢iktig1 belirlenmistir. Turist rehberlerinin tur programina uymamasi da bir diger énemli sikdyet konusu
olarak goriinmektedir.

Anahtar Kelimeler: E-sikayet, Turist Rehberligi, Turist, Turizm, icerik Analizi.

ANALYSIS OF E-COMPLAINTS AGAINTS TOURIST GUIDES

ABSTRACT

In the study, E-complaints about tourist guides on online complaint platforms were examined through content
analysis in order to determine which complaint matters are intensified and identify the intensity level of the
complaint matters. With this aim, the content analysis method was applied to the complaints against the tourist
guides in sikayetvar.com and sikayet.com, which are important online complaint platforms of Turkey. 1337 data
codes have been reached in the direction of the content analysis performed. The determined data codes are
conceptualized and the research data is categorized by the top and bottom themes considering the relationship
between the concepts.

As a result of content analysis, it was determined that e-complaints about tour guides in general are mostly
related to behavior dimension and information transfer dimension. In terms of behavior dimension, rude
behaviors and indifference were noted as the main complaint elements, whereas in the information transfer
dimension, giving insufficient information was identified as a standing out complain element. Moreover, another
main complaint issue which attracts attention is the tourist guides that violating the tour program.

Keywords: E-complaint, Tourist Guiding, Tourist, Tourism, Content Analysis.

GIRIS

Emek yogun bir sektdr olan ve ayrilmazlik (iirlinlin iretildigi yerde tiiketilmesi) 6zelligi
barindiran turizm sektoriinde hizmet kalitesi agisindan insan kaynagi konusu Kritik bir
konumdadir (Congram ve Friedman, 1991: 230). Turizmde iiretilen hizmetler ¢ogu zaman
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uretildigi anda tiiketildiginden is giicliniin profesyonelligi sunulan hizmetten edinilen tatmini
ve hizmetin kalitesinin miisteri tarafindan algilanma seklini etkilemektedir (Temizkan, 2005:
43).

Turist rehberi, belirli bir tur program: kapsaminda yerli veya yabanci turistlere yol gosteren,
program dahilindeki ziyaret yerleri hakkinda uygun dilde dogru bilgiler aktaran, iilke ya da
bolge hakkinda tanitim yapan, turistlerin dogru sosyo-ekonomik ve kiiltiirel izlenimler
edinmesine yardime1 olan (Ahipasaoglu, 2006: 121) ve yetkili bir kurum tarafindan bu konuda
uzmanhg: belgelendirilmis kisidir. Seyahat acentalarinin en énemli tiriinleri olan paket turlar
acenta miisterilerine profesyonel turist rehberleri araciligiyla sunulmaktadir. Tur programin
olusturan seyahat acentalar1 olsa da programin uygulayicisi ve yiiritiiciisii profesyonel turist
rehberleridir. Bu bakimdan, turist rehberleri paket turlarin basarisini en 6nemli Olgiide
etkileyen elemanlardir (Temizkan, Temizkan ve Tokay, 2013: 477). Turistlerle turun
baslangicindan bitisine kadar beraber olan, destinasyonu ve destinasyonun iiriinleriyle birlikte
acentanin diger iriinlerinin tanitimin1 yapan kendisi de tur {riiniin bir pargasi olan turist
rehberleri, turistlerin turda yer alan tiim arz kaynaklari, isletmeler, acenta ve destinasyon
hakkindaki beklenti, ihtiyag ve sikayetlerinin de en yakin gozlemcisi konumundadir
(Korkmaz, Temizkan ve Temizkan, 2011: 31). Dolayisiyla, seyahat acentalarinin ve tur
operatdrlerinin is basaris1 yakalayabilmesi turist rehberlerinin sundugu hizmetin kalitesine
baglidir (Huang ve digerleri, 2010: 3).

Turist rehberinin sundugu hizmetin kaliteli olup olmamasi durumu tur organizasyonlariin
kalite diizeyinin belirleyicisidir (Batman ve digerleri, 2000: 3). Oyle ki, yeterli deneyimi ve
bilgisi olmayan bir rehberin ¢aba sarf edilerek kusursuz sekilde olusturulmus bir turu berbat
etmesi turu meydana getirmek i¢in harcanan emegin de heba olmasi (Cimrin, 1995: 18) ve
turistlerin beklenen “turistik deneyimi” yakalayamayip turdan memnuniyetsiz bir sekilde
donmeleri anlamina gelmektedir.

Tur sirasinda turistlere yasatilan olumsuzluklar i¢in tazminat 6denmesi veya 6ziir dilenmesi
turistin egosunu oksasa veya maddi kaybini karsilasa dahi bu girisimler turistin
memnuniyetsizligine engel olamayacaktir (Ahipasaoglu, 2006: 102). Turizmin liiks bir
tiketim olarak  goriilmesi turistlerin  beklentilerini  yliksek  kilarken turistlerin
memnuniyetsizliklerini dile getirebilmesi bakimindan da “cesaretlendirici” etki yaratmaktadir.
Iste bu memnuniyetsizlikler noktasinda turistler de her miisteri gibi sikdyet hakkini
kullanabilmektedir.

Miisterinin talepleri, gereksinimleri ve beklentileri miisterinin arzu ettigi sekilde
karsilanmadiginda meydana gelen ¢6ziim bekleyen olumsuz tutum big¢imleri veya yorumlari
“sikayet” olarak tanimlanmaktadir (Saydan, 2008: 124). Hizmet iiriinlerinin soyut olusu
misterilerin iirlinleri deneme sansina sahip olamamasina sebep olmaktadir. Bu dogrultuda,
miisterilerin {irlinlere dair olan memnuniyet ve memnuniyetsizlik durumu miisterilerin kisisel
deneyimlerine bagli olarak {riinler tiiketildigi esnada veya tiiketildikten sonra ortaya
cikmaktadir (Alrawadieh ve Demirkol, 2015: 133). Beklentilerin karsilanamadigi durumlarda
olusan memnuniyetsizlikler farkli kanallar aracilifiyla ortaya konmakta ve bu yolla sikayet
davranis1 gerceklestirilmektedir (Argan, 2014: 50).
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Internetin giderek yayginlasmasi ve internet platformlarinin icerik olarak zenginlesmesi her
alanda iletisim ve etkilesimi barindiran ¢evrimigi sosyal topluluklar meydana getirmistir. Bu
dogrultuda olusan kullanicilarin bir iiriin, hizmet veya mekan ile ilgili olumsuz deneyimlerini
paylagsmalaria ve diger tiiketicilerin kotli deneyimlemelerine ulagmalarina olanak saglayan
mecralar olarak ¢evrimigi sikayet platformlar1 zamanla tiiketicilerin dikkatini ¢cekmistir.

Ozellikle turistler, cevrimici sikdyet platformlarmin sikdyet siirecini kisaltmasiyla birlikte
satin aldiklar1 hizmetlerden duyduklari memnuniyetsizliklerini bu platformlarda sik¢a dile
getirmeye baslamislardir. Bu dogrultuda, aragtirmada Tiirkiye’nin popiiler ¢evrimigi sikayet
platformlar1 olan sikayetvar.com ve sikayet.com iizerinde yer alan turist rehberlerine yonelik
sikayetler icerik analizi yOntemi ile incelenmistir. Arastirmanin amact; turistlerin, turist
rehberligi hizmetinden sikdyet edecek diizeyde duydugu memnuniyetsizliklerin nedenlerinin
yogunlastig1 hususlari tespit ederek rehber istthdami saglayan seyahat acentalarina, meslegi
icra eden turist rehberlerine ve rehber yetistiren yliksekdgretim kurumlarina konuya iliskin
onerilerde bulunmaktir.

TURIST MEMNUNIYETi SAGLAMADA TURIST REHBERLERININ ONEMi

Turist rehberi, bir alanin dogal ve kiiltiirel varliklarini ziyaretgilerin segtigi dilde aktaran ve
kilavuzluk eden, yetkili bir kurulus tarafindan resmi olarak uzman atfedilmis kisi olarak
tanimlanmaktadir (http://wftga.org/tourist-guiding/what-tourist-guide , 22.12.2016). 23 Subat
2013 tarihli 28568 sayili Resmi Gazete’de yaymlanan Turist Rehberligi Meslek
Yonetmeligi'ne gore ise turist rehberligi hizmeti; Seyahat acentaligi faaliyeti niteliginde
olmamak kaydiyla kisi veya grup halindeki yerli veya yabanci turistlerin gezi oncesinde
secmis olduklar1 dil kullanilarak iilkenin kiiltiir, turizm, tarih, ¢evre, doga, sosyal veya benzeri
degerleri ile varliklarinin kiiltiir ve turizm politikalar1 dogrultusunda tanitilarak gezdirilmesini
veya seyahat acentalar tarafindan diizenlenen turlarin gezi programinin seyahat acentasinin
yazili belgelerinde tanimladigi ve tiiketiciye satildigir sekilde yiriitiiliip acenta adina
yonetilmesini ifade etmektedir.

Tosun ve Temizkan (2004) literatiirden yararlanarak turist rehberlerinin tstlendikleri mesleki
rolleri, araci, Ogretici (egitimci), yardimci, lider, dost, denetim elemani, satis elemani,
diplomat/biiylikel¢i ve ev sahibi seklinde basliklar altinda bir araya getirmistir. Rehberlerin
ustlendikleri mesleki roller goz oOnlinde bulunduruldugunda turistlerin  rehberden
beklentilerinin ne denli farkli ve ¢esitli oldugu goriilmektedir.

Turist rehberleri tistlendikleri mesleki roller geregi turistler arasi iligkileri diizenleyip kontrol
ederken turistlerin yabanci olduklart ve bilmedikleri bir sosyal ¢evre olan ev sahibi topluluk
ile etkilesimlerinde bir tampon gorevi gormektedir. Bunun yam sira, tur esnasinda
karsilagilabilecek sorunlari ongdrerek engellemeye c¢alisir ve bir sorun ile karsilagildiginda
onu ¢ozmede O6nemli rol oynar. Bu yolla, turist rehberleri turistler i¢in giivenli bir ortam
yaratir. Rehberler, en 6n safta yer alan personeller olarak turistlerin ihtiya¢ duydugu hizmeti o
anda saglarlar. Bu nedenle, turistlerin bir turu hayal kiriklig1 olarak mu1 yoksa iyi ki
diyebilecekleri bir deneyim olarak mi1 nitelendirecegi rehbere bagl bir durumdur (Tosun ve
Temizkan, 2004: 357).
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Seyahat edenlerle tarih ve kiiltiirel miras arasinda bag kuran turist rehberleri, turistlerin dogal
ve toplumsal yasami, ge¢misi ve bugiinii kavramalarina yardimci olmaktadir. Bu agidan
bakildiginda belki de turizm sektoriinlin insanla, ¢evreyle, toplumsal ve kiiltiirel ihtiyaglarla
en iliskili ayagmi temsil edenler rehberlerdir (Avcikurt, 2009: 76). Seyahatleri siiresince
turistlere eslik ederek turistlerin seyahatlerinin olabildigince kusursuz ve zevkli bir bigimde
gerceklesmesini saglarken ziyaret edilen yerler ile ilgili dogru bilgiler aktarmakla yiikiimli
olan turist rehberleri turistin memnuniyet diizeyine direkt etki etmektedir (Kusluvan ve
Cesmeci, 2002). Bununla birlikte, rehberin bilgi ve becerilerinin yani sira turistlere karsi
sergiledigi tutum ve davraniglarinin turistlerin turdan memnun bir sekilde ayrilmalarini
etkileyen en 6nemli faktorlerden oldugu belirtilmektedir (Akmel, 1992: 219).

Turist rehberleri, bir destinasyonun ziyaretgileri ve o destinasyon arasinda O6nemli bag
kuruculari olarak gérev yaparlar. Dolayisiyla, rehberler destinasyonun sundugu ve tur hizmeti
kapsaminda yer alan c¢ekiciliklere iliskin turistlerde olusan genel izlenimler ve turist
memnuniyeti noktasinda oldukga biiylik sorumluluk altinda olan kilit personellerdir (Ap ve
Wong, 2000: 551). Bu noktada, turist rehberlerinin tur boyunca turistlerle devamli ve fazlaca
etkilesimde bulunmasi turist memnuniyetini ger¢eklestirme sorumlulugunun biiylik
boliimiiniin rehberlerin {izerinde toplanmasina yol agmaktadir (Geva ve Goldman, 1991: 178).

Turistlerin seyahat deneyiminin tiim ylikiinlin rehberin sirtinda olmasi sebebiyle turist
rehberligi meslegi adanmighk, gayret ve diristliik gerektirmektedir (Ang 1990: 171).
Bakildiginda, rehberlik meslegi her ne kadar belirli bir takim nitelikler gerektirse de dncelikle
bir rehberin insanlar1 ve seyahati sevmesi gerekmektedir. Oyle ki, turistlere samimiyetle
davranan, seyahat etmekten keyif duyan, tur esnasinda yasanabilecek olumsuzluklar: sabirla
asabilecek rehberlerin turistleri daha ¢ok memnun etmesi Ongoriilebilecek bir husustur
(Temizkan, 2010: 55-56). Bilinmelidir ki, turist rehberleri, tur esnasinda seyahat acentasini
temsil eden tek yetkili kisi olarak gorev yapmaktadir. S6z konusu bu husus, turist
rehberlerinin turda karsilagtigi sorunlara siiratli ve dogru yontemle ¢6ziim iretmek
durumunda kalmasina sebep olmaktadir. Sonu¢ olarak, bu hususta rehberlerin saglanan
imkanlar dahilinde turist grubunun beklentilerini olabildigince karsilayarak onlarin turdan
memnun ayrildiklarindan emin olmakla sorumlu oldugu sdylenebilir (Degirmencioglu, 2001:
8).

Turist rehberinin gdsterecegi performans destinasyonu daha 6nceden ziyaret etmis turistlerin
tekrar gelme niyetleri bakimindan olduk¢a 6nemlidir. Rehberin performansi dyle bir etkendir
ki potansiyel turistlerin tur satin alma kararina dahi etki etmektedir (Tosun ve Temizkan,
2004: 357). Bu dogrultuda, turistlerin turdan memnun ayrilmalar1 onlar agisindan beklenen
turistik deneyimi elde etme anlamina gelirken acentalar igin ise miisteri devamlilig1 ve yeni
miisteri kazanimi i¢in bir umuttur.

E-SIKAYET KAVRAMI

Miisterinin ihtiyag, istek ve beklentilerinin karsilanmamasi durumunda ortaya c¢ikan
memnuniyetsizligi yazi veya sozle ifade etmesi sikayet olarak tanimlanmaktadir (Tastan,
2008: 32). Kisaca, sikayet karsilanamamis beklentilerin ifadesidir. Bir iirin veya hizmetin
sorun c¢ikarmasi halinde {irlin veya hizmet saglayicisinin miisteri ile baglanti kurmasini
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saglayan bir firsattir. Bu anlamda sikayet, miisterilerin is diinyasina sunduklar1 armaganlar
olarak degerlendirilebilir (Barlow ve Moller, 2008: 38).

Bilgi ve iletisim konularinda yasanan teknolojik gelismeler, sosyal iletisimde yeni bir aktor
olarak interneti 6n plana ¢ikarmistir. Internet temas ettigi her seyi degistirmekte ve neredeyse
her alanda da etkili olmaktadir. Bu etkinin gézlendigi alanlardan biri de miisteri sikayetleridir
(Unver, 2010: 99-101). Artik giiniimiizde isletmelerin biiyiik bir boliimii basit bir bicimde
sikayetlere ulasabilmektedirler. Isletmeler ve hatta markalar, internette bulunan sikayet siteleri
ve sosyal medya aracilifiyla miisteri sikdyetlerine ve yorumlarina ulasarak en kisa siirede
yapilan bu sikdyetlere geri donebilme imkanina sahip olmaktadirlar (Argan, 2014: 52).
Internet iizerinden gerceklestirilen sikAyetler e-sikdyet olarak tanimlanmaktadir ve e-sikayet
internetin giiciiyle birleserek etki alanini daha da biiyiiltmektedir (Ozkaynar, 2010).

Internetteki sikayet sitelerinde yer alan sikayetler, yeni iiriin alim siirecinde onceden aym
iriinii  halihazirda almis ve deneyimlemis tiiketicilerin olumsuz deneyimlerini ve bu
deneyimlere yonelik igletmelerin ¢oziimlerini okuyarak tiiketicilerin karar asamasina katki
saglayict bir fonksiyon gérmektedir. Sikayet sitelerinde hakkinda sikayet bulunan isletmeler,
stiratle sikayeti yazan miisterileriyle iletisime gegerek sikayetleri ¢ozer ve sikdyetin hemen
altina c¢oziimlerine de yer vermek isterler. Tiim bunlar degerlendirildiginde miisteriler e-
sikayet sitelerini sikdyetleri dile getirmede ve ¢oOziim bulmada oldukc¢a kullanish
bulunmaktadirlar (Alabay, 2012: 151).

Geleneksel agizdan agiza iletisime nazaran ¢ok daha genis bir yayilma gosteren ve daha
biiyiik etki alanina sahip olan ¢evrimici sikayet platformlarindaki yorum ve degerlendirmeler
internet teknolojisinin gelisimiyle ortaya ¢ikmistir (Aymankuy, 2011: 224). Ward ve Ostram
(2006) artik giinlimiizde sikayetin 6zel bir husus olmadigini tam aksine aleni ve agik bir
sekilde internet yoluyla herkesin kisisel memnuniyetsizliklerini ifade etme sansina sahip
oldugunu vurgulamaktadir. Tyrell ve Wood (2004) ge¢miste mutsuz miisterilerin kotii
deneyimlerini 12-20 baska kisiye anlattigini, giiniimiizde ise e-sikayetlerin eristigi kitlenin
neredeyse sonsuz olduguna deginmekle birlikte memnuniyeti saglanamamis miisteriler i¢in
internetin diinya ¢apinda bir forum oldugunu belirtmektedir. Dolayisiyla, e-sikayetlerin etki
alaninin  genisligi ¢evrimic¢i platformlarda yer alan sikdyetlerin arz ettigi Onemi
giiclendirmektedir.

ARASTIRMA YONTEMI

Arastirmada, nitel aragtirma ydntemlerinden igerik analizi yontemi kullanilmustir. Icerik
analizi, toplanan verileri agiklayabilecek kavramlara ve kavramlar arasi iligkilere ulasmay1
amaclamaktadir. Icerik analizinde temelde gergeklestirilen islem, birbirine benzeyen verilerin
belirli kavramlar ve temalar ¢ergevesinde bir araya getirilmesi ve bunlarin okuyucunun
anlayabilecegi sekilde diizenlenerek yorumlanmasidir. Bu amag¢ dogrultusunda, ilk etapta
toplanan verilerin kavramlastirilmasi, sonrasinda ise ortaya ¢gikan kavramlara gére elde edilen
verileri mantikli bir bicimde diizenleyerek verileri agiklayan temalarin belirlenmesi gerekir
(Yildirim ve Simsek, 2013: 259). Igerik analizinin gergeklestirilme siireci; amagclar belirleme,
kavramlar1 tanimlama, analiz birimlerini belirleme, konuya iliskin verilerin yerini belirleme,
mantiksal bir yap1 gelistirme, kodlama kategorilerini belirleme, sayma, yorumlama ve
sonuclar1 yazma asamalarindan meydana gelir (Biiylikoztiirk ve digerleri, 2013: 241).
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Aragtirma kapsaminda Tirkiye’nin en popiiler ¢evrimici sikdyet platformlarindan
sikayetvar.com (2.3 milyonun iizerinde iiyesi bulunan ve aylik yaklasik 3 milyon ziyaret¢isi
bulunan ¢evrimigi sikayet sitesi) ve sikayet.com iizerinde yer alan turist rehberlerine yonelik
sikayetler icerik analizi yontemi ile incelenmistir. S6z konusu sikayet platformlarinda turist
rehberlerine yonelik sikdyetler ayr1 bir kategori altinda tutulmadigindan 6ncelikle bu sitelerde
“rehber” anahtar kelimesiyle arama yapilarak genel sikdyet kategorilerinden “turizm”
kategorisi seg¢ilmistir. Sonrasinda, sikayetvar.com’da alt kategori olarak “Tur Operatorleri”,
sikayet.com’da ise “Seyahat Acentasi-Tur Operatorii” sikayet kategorisi segilerek verilerin
incelenmesi agsamasina geg¢ilmistir. Bu asamada seyahat acentalar1 tarafindan otel temsilcisi
olarak gorevlendirilen ve turistlerin “otel rehberi” veya “rehber” olarak nitelendirdikleri
calisanlara iliskin sikdyetler degerlendirme dis1 tutulmustur. Verilerin incelenmesine 12
Kasim 2016 tarihinde baslanmis olup 9 Aralik 2016 tarihinde verilerin incelenme siireci
tamamlanmistir. Dolayisiyla, bu tarihten sonra eklenen konuyla ilgili sikayetler
degerlendirilmeye alinmamustir.

Gergeklestirilen igerik analizi sonucu 1337 veri kodu (sikdyet unsuru) tespit edilmistir.
Saptanan sikayet unsurlar1 kavramlastirildiktan sonra kavramlar arasi iligkiler gozetilerek st
ve alt sikayet temalar1 olusturulmustur. Elde edilen veriler 1s181nda, turist rehberlerine yonelik
cevrimigi sikayetlerin hangi hususlar {izerine yogunlastigi verilerin sikliklar1 ve yiizde
dagilimlarina bakilarak tespit edilmeye ¢aligilmistir.

ARASTIRMA BULGULARI

Arastirma, Tirkiye’de faaliyet gdsteren Onemli e-sikdyet siteleri olan sikayetvar.com ve
sikayet.com’da yer alan turist rehberlerine yonelik sikayetlerin 9 Aralik 2016 tarihine kadar
olan kismini kapsamaktadir. 12 Kasim 2016 ile 9 Aralik 2016 tarihleri arasinda s6z konusu e-
sikayet sitelerinde gerceklestirilen igerik analizi sonucu konuyla ilgili sikdyet unsuru olarak
kabul edilen toplam 1337 wveri kodu tespit edilmistir. Tespit edilen veri kodlari
kavramlastirilmis olup kavramlar arasindaki iliski durumuna bakilarak arastirma verileri alt ve
ist temalarla kategorize edilmistir. Buna gore turist rehberlerine yonelik e-gikayetlerde
saptanan list tema boyutlar1 sOyledir;

e Davranig Boyutu: Turist rehberinin turistler tarafindan olumsuz algilanan tavirlari ve
iletisimsel eksikliklerine iliskin sikayet unsurlarini,

e Bilgi Aktarimi Boyutu: Rehberlerin yanlis, yetersiz ve gereksiz bilgilendirmeleri,
turistleri yanlis yonlendirerek yaptiklari yaniltmalara yonelik sikayet unsurlarini,

e Mesleki Deneyim Boyutu: Rehberlerin mesleki olarak deneyimsiz atfedilmeleri, turun
gergeklestigi mahal ile ilgili deneyimsizlikleri, tur grubunu kontrol edememesi, kriz
aninda ¢Oziim iretememesi ve inisiyatif kullanmamasi konusundaki sikayet
unsurlarini,

e Diger Boyut: Rehberin tur programmnin disina ¢ikmasi, yurtdisina gergeklestirilen
turlarda yabanci dil bilmemesi ile alakali sikayet unsurlarini,

e Satis Boyutu: Rehberin, turistleri ekstra turlar1 satin almaya zorlamasi ve turistleri
rahatsiz eden satig odakli girisimlerine iliskin sikayet unsurlarini ifade etmektedir.

Tablo 1: Turist Rehberlerine Yonelik E-sikdyetlerin Ust Temalara Gére Dagilimi
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No UST TEMALAR Sikhik Yiizde Dagilimlari (%)

1. | Davranis Boyutu 553 41,36

2. | Bilgi Aktarimi Boyutu 328 24,53

3. | Mesleki Deneyim Boyutu 171 12,78

4. | Diger Boyut 161 12,04

5 Satis Boyutu 123 9,19
Toplam 1337 100

Arastirma kapsaminda gergeklestirilen igerik analizi sonucu tespit edilen 1337 veri kodunun
kavramlagtirilarak iliskilendirilmesi sonucu ortaya ¢ikan iist temalara ait siklik ve yilizde
dagilimlar1 Tablo 1°de yer almaktadir. Tablo 1’e bakildiginda turist rehberleri ile ilgili e-
sikayetlerin  %41,36’sinin  davranis boyutuna, %24,53’linlin bilgi aktarimi boyutuna,
%12,78’inin mesleki deneyim boyutuna, %12,04’{iniin diger boyuta, %9,19’unun ise satis
boyutuna yonelik oldugu goriilmektedir.

Tablo 2: Turist Rehberlerine Yonelik E-sikdyetlerde Davranis Boyutu

UST TEMA Sikhk Yiizde Dagihmlar: (%)
1.DAVRANIS BOYUTU 553 41,36
Davranis Boyutu Alt Temalar:
1.1.Kaba Davranis 228 17,05
1.2.Tlgisizlik 144 10,77
1.3. Sorumsuzluk 53 3,96
1.4.Kibirlilik 42 3,14
1.5. Umursamazlik 28 2,09
1.6. Miisteriler Arasinda Ayrimcilik 26 1,94

Yapmak
1.7.Tletisim Kurma Sorunu 18 1,34
1.8. Suratsizlik 14 1,04

Tablo 3’de gorildiigii iizere davranis boyutu, turist rehberlerine yonelik e-sikayetlerin
%41.36’s1n1 olusturmaktadir. Davranis boyutu kapsaminda yer alan sekiz alt tema tespit
edilmigstir. Davranis boyutu alt temalarinin yiizdesel dagilimlari, %17,05 kaba davranas,
%10,77 ilgisizlik, %3.96 sorumsuzluk, %3.14 kibirlilik, %2,09 umursamazlik, %1.94
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miigteriler arasinda ayrimcilik yapmak, %1,34 iletisim kurma sorunu, %1,04 suratsizlik
seklinde gerceklesmistir.

Tablo 3: Turist Rehberlerine Yonelik E-sikayetlerde Bilgi Aktarim Boyutu

UST TEMA Sikhik Yiizde Dagilimlari (%)
2. BILGI AKTARIMI BOYUTU 328 24,53

Bilgi Aktarimi Boyutu Alt Temalar

2.1.Yetersiz Bilgilendirme 266 19,89
2.2.Yanlis Yonlendirme 34 2,54
2.3.Yanlis Bilgilendirme 18 1,34
2.4. Gereksiz Bilgiler Verme 10 0,74

Tablo 2’de yer alan bilgi aktarim boyutuna iliskin yiizde dagilimlarina bakildiginda turist
rehberlerine 1iliskin e-sikayetlerin %24.53’inin bilgi aktarimi boyutu ile ilgili oldugu
goriilmektedir. Bilgi aktarimi boyutunu olusturan dort sikayet alt temasi degerlendirildiginde
%19,8 oranda yetersiz bilgilendirme, %2.54 oranda yanlis yonlendirme, %1.34 oranda yanlis
bilgilendirme ve %0.74 oranda gereksiz bilgiler verme seklinde bir yiizdesel dagilim
goriilmektedir.

Tablo 4: Turist Rehberlerine Yonelik E-sikdyetlerde Mesleki Deneyim Boyutu

UST TEMA Sikhk Yiizde Dagihmlar: (%)
3. MESLEKIi DENEYIM BOYUTU 171 12,78

Mesleki Deneyim Boyutu Alt Temalar:

3.1. Tur Programinin Gergeklestigi 64 4,78
Bolgeyle ilgili Deneyim Yok

3.2. Mesleki Agidan Deneyimsiz 35 2,61
3.3. Kriz Yonetememe 32 2,39
3.4. Grubun Kontroliinii Saglayamama 23 1,72
3.5. Inisiyatif Almama 17 1,27

Mesleki deneyim boyutunu yansitan tablo 4’e bakildiginda turist rehberleri ile ilgili e-
sikayetlerin %12,78’inin mesleki deneyime yonelik oldugu goriilmektedir. Bu boyut altinda
yer alan bes sikayet alt temasi, %4,78 tur programinin gergeklestigi bolgeyle ilgili deneyimi
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yok, %2,61 mesleki acidan deneyimsiz, %2,39 kriz yonetememe, %1,72 grubun kontroliinii
saglayamama, %1,27 inisiyatif almama seklinde bir yiizdesel dagilim gostermektedir.

Tablo 5: Turist Rehberlerine Yonelik E-sikayetlerde Satis Boyutu

UST TEMA Sikhik Yiizde Dagilimlari (%)
4. SATIS BOYUTU 123 9,19
Satis Boyutu Alt Temalar
4.1. Ekstra Tur Satin Almaya Zorlama 75 5,60
4.2. Satis Odakli Rahatsiz Edici 48 3,59
Yonlendirmeler

Turistlerin, rehberlerinin satis sorumluluklarin1  yerine getiritken sebep olduklar
memnuniyetsizlikleri i¢eren satis boyutu tablo 5’te goriildiigii tizere turist rehberlerine yonelik
sikayetlerin %9.19°’unu olusturmaktadir. Satis boyutunun alt sikdyet temalarmin ylizdesel
dagilimlart %35,60 ekstra tur satin almaya zorlama ve %3,59 satis odakli rahatsiz edici
yonlendirmeler seklinde gerceklesmistir.

Tablo 6: Turist Rehberlerine Yonelik E-sikdyetlerde Diger Boyut

UST TEMA Sikhk Yiizde Dagilimlari (%)
5. DIGER BOYUT 161 12,04
Diger Boyut Alt Temalar
5.1. Tur Programina Uymama 136 10,17
5.2. Yabanci Dil Bilmemek 25 1,86

Tablo 6°da goriildiigii tizere diger boyut olarak tanimlanan iist tema turist rehberlerine iligkin
sikayetlerin %12,04’linli kapsamaktadir. Diger boyutu ise %10,17 oranda tur programina
uymama ve %1,86 oranda yabanc1 dil bilmemek ile ilgili sikayetler olusturmaktadir.

SONUC ve ONERILER

Cevrimigi sikdyet platformlarmin varligi sikayet siirecini hizlandirdigindan her miisteri gibi
turistlerin de ilgi odag1 haline gelmistir. Turistler memnun kalmadiklar turistik deneyimlerini
gerekceleriyle bu platformlarda agiklamakta ve sikayette bulunmaktadir.

Turistik iirtinlerin 6nemli bir boliimiinii olusturan tur programlari ise turistlerin sikca sikayet
ettigi iiriinler arasindadir. Turist rehberleri, seyahat acentalarinin en 6nemli turistik tirtinleri
olan tur programlarini yiiriitmekle sorumlu kisiler olarak turistlerin memnuniyet diizeylerine
direkt etki etmektedir. Turistler, tur programi ile ilgili beklentilerinin yeterince karsilanmadigi
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durumlarda olusan turist rehberi ile ilgili memnuniyetsizliklerini e-sikdyet yoluyla kolayca
dile getirilebilmektedir. Dolayisiyla turist rehberlerine yonelik e-sikayetler turistlerde
memnuniyetsizliklere yol agan ve turist deneyimlerini olumsuz etkileyen durumlari meydana
getiren unsurlar tahlil etme konusunda 6nemli bir kaynak olarak goriilebilir.

Arastirma sonuglar1 dogrultusunda, turist rehberleri ile ilgili e-sikayetlerin yogun olarak
rehberin davranisi (%41,36) ve bilgi aktarimina (24,53) iligskin oldugu tespit edilmistir. Turist
rehberlerinin davraniglarina yonelik sikayetlerin, kaba davrams (%17,05) ve ilgisizlik
(%10,77) hususu agirlikta olarak gergeklestigi saptanmustir. Turistlerin, rehberin bilgi
aktarimina yonelik sikayetleri goz Oniinde bulunduruldugunda ise yetersiz bilgilendirme
(%19,89) sorunu memnuniyetsizliklerin biiyiikk boliimiinii olusturmaktadir. Turist rehberinin
tur programinin gercgeklestigi bolge ile ilgili deneyiminin olmamasi (%4,78) mesleki deneyim
konusunda Onemli bir sikayet unsuru olarak dikkat c¢ekmektedir. Turistlerin, rehberleri
tarafindan ekstra tur satin almaya zorlanmasi (%9,19), rehberin satis sorumluluklarin1 yerine
getirme siirecinde yasattigi en biiyilk memnuniyetsizlikleri olusturmaktadir. Diger boyut
altinda toplanan sikayet konular1 incelendiginde rehberin tur programina uymamasi (%10,17)
bu kategoride en 6n plana ¢ikan sikayet konusudur.

Arastirma sonuglart 15181nda, asagida yer alan tablo 7°de turist rehberleri ile ilgili 6ne ¢ikan
sikdyet konularna iliskin rehber isttihdami saglayan seyahat acentalarma, turist rehberi
yetistiren yiiksekdgretim kurumlarina ve rehberlik meslegini icra eden turist rehberlerine
oneriler sunulmaktadir.

Tablo 7: Arastirma Sonuclart Dogrultusunda Sunulan Oneriler

Oneri Oneriler
Sunulan
Taraf

e Seyahat acentalar1 biinyelerinde c¢alistirdiklar1 rehberlerin, kisisel
gelisimini  saglama ve turistlerin miisteri memnuniyetini koruma
amaciyla ofke kontrolii ve etkili iletisim konularinda egitime tabi
tutulmalarini saglamalidir.

e Seyahat acentalari, turist rehberlerine uyguladiklar satis odakli baskici
yaklagimlara son vermelidir.

e Seyahat acentalari, tur programlarina rehber goérevlendirmeden once
rehberin tur programi déahilindeki yerler ile ilgili bilgisini ve deneyimini
Olcebilecek bir sistem olusturmalidir.

e Seyahat acentalar1 tur programlarini dolu gostermek adina zaman
yonetimini  gli¢lestirecek gereksiz giizergahlar1 tur programlarina
eklemekten kaginmalidir.

> Rehberler, turizm liiks bir tiiketim olarak algilandigindan turistlere
yonelik kaba ve ilgisiz davraniglarinin memnuniyetsizlik yaratmada
direkt bir etkiye sahip oldugunun bilincinde olmalidir.

Seyahat
Acentalar

Turist
Rehberle
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» Turist rehberleri, ekstra tur satigt ile ilgili sorumluluklarini yerine
getirirken baskici veya tehditkar tavirlar sergilemekten ka¢inmalidir.

» Rehberler, gorevlendirildigi tur programi ile ilgili bilgilerini tura
¢tkmadan Once tazelemeli ve giincellemelidir.

» Turist rehberleri, zaman yonetimi konusunda daha dikkatli olmalidir ve
turistlerin tur programinda yer alan tiim gilizergahlara yonelik hizmet
satin aldiginin bilincinde olmalidir.

» Turist rehberligi egitimi veren yiliksekdgretim kurumlar, egitim
programlarina miisteri iliskileri yonetiminin diginda etkili iletisim ve
ofke kontrolii kapsamli kisisel gelisim igerikli dersler eklemelidir.

= Turist rehberligi egitiminde pazarlama miifredati igerisinde “iliskisel
pazarlama” kavram ve konusuna agirlik verilmelidir.

Ulusal seyahat acentalarinin tur programlart incelenerek, tur
programlarina dahil edilmis turistik yerler ile ilgili tur programlari
Ozelinde detay bilgilerin verildigi bir ders turist rehberligi egitimi
miifredatina eklenmelidir.

= Mesleki bilgi aktariminin yapildig: turist rehberligi dersi igerigine zaman
yonetimi konusu eklenmelidir.
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