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MAKALE GECMISI 0z
Gonderim Tarihi: Bu c¢alismanin  amaci  seyahat acentalarin  gergeklestirdikleri  tur
02.05.2020 . . T
organizasyonlarinda profesyonel turist rehberlerine iliskin yasadiklar1 ve sorun
- olarak niteledikleri durumlarin arastirilmasidir. Bu kapsamda turlarda birlikte
Kabul Tarihi: . e . .
—01 06.2020 calistiklar1 profesyonel turist rehberlerine iliskin sikayetler irdelenmistir. Calisma,

Anahtar Kelimeler:

Seyahat acentasi
Sikayet
Turist rehberi

tur Oncesi, tur an1 ve tur sonrast olarak ii¢ kisimda sikayetleri ele alarak yapilan
goriismeleri igerik analizine tabi tutmustur. Toplamda 24 adet seyahat acentast ile
goriisme yapilmistir. Seyahat acentalari, Safranbolu bolgesine tur ya da paket tur
diizenleyen ve Tiirk turistlere hizmet veren acentalar arasindan kartopu drneklem
yontemi uyarinca se¢ilmistir. Calismanin sonucunda tur 6ncesi en ¢ok son dakika
tur iptali sebebi ile seyahat acentalarinin magdur duruma diistiigii goézlenmistir. Tur
aninda, turun gergeklestigi destinasyona hakim olmama, anlatim yapmaya istekli
olmama ve sahsi menfaat merkezli davramiglar seyahat acentalarini zor durumda
biraktigi belirtilmistir. Tur sonrasinda ise seyahat acentast ile ilgili olumsuz intiba
birakacak sdylemler yasandig1
belirtilmistir.

konusunda sikinti katilimeilar  tarafindan
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The aim of this study is to investigate the situations experienced by travel agencies
about professional tourist guides and described as problems in tour organizations.
In this context, complaints about professional tourist guides they worked with on
tours were examined. The study analyzed the interviews conducted in three parts,
before and after the tour and after the tour, to the content analysis. A total of 24
travel agencies were interviewed. Travel agencies are selected among the agencies
that organize tours or package tours to the Safranbolu region and serve Turkish
tourists in accordance with the snowball sampling method. As a result of the study,
it was observed that the travel agencies were the victims of the tour because of the
last minute tour cancellation. At the time of the tour, it was stated that not having
mastered the destination where the tour took place, not being willing to express and
personal interest-oriented behaviors left travel agencies in a difficult situation.
After the tour, it was stated by the participants that there were difficulties in the
discourses that would leave a negative impression about the travel agency.

Makalenin Kunyesi: Cakmak, T. F. & Kurnaz, H. A. (2020). Seyahat Acentalarinin Turist Rehberlerine Yonelik Sikdyetleri
Uzerine Nitel Bir Arastirma. AHB VU Turizm Fakiiltesi Dergisi, 23 (1), 78-96
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GIRIS

Turizm endiistrisi kiiresel olarak hizl biiyiiyen bir sektordiir. Her tiirlii gelisme ve ilerlemeden
oldukca yogun bir sekilde etkilenmektedir. Sahip oldugu 6zellikler sebebiyle kitlesel veya
bireysel turist akisi ile siirekli karsi karsiya kalmaktadir. Bu baglamda turizm endiistrisi
acisindan turistlerin deneyimlerinden memnun olmalar1 da 6nemli bir konudur. Ozellikle
kamuoyunda koétii deneyimlerle ilgili olan herhangi bir bilgi turizm isletmesinin itibarina zarar
verebilmektedir ve bu durumdan kaginmak gerekmektedir. Boyle bir sistem icerisinde temel
felsefelerinden biri sikayetleri yonetmeye ve algilamaya agik olan bir isletme, turist merkezli
stireclerini saglayarak turist memnuniyetlerinin artirilmasi i¢in dnlemlerini almasi beklenen
bir sonuctur (Ramphal, 2016). Hizli bir gelisme ve rekabete sahip modern diinyada, tiim
{iretim ve hizmet sektorleri bu durumdan etkilenmektedir. Isletmeler arasindaki biiyiik
rekabet, varliklarimi silirdiirmek ve pazar paymi artirmak ic¢in kagmilmaz hale gelmistir.
Turizm endiistrisinin hangi biriminde olursa olsun turist memnuniyet diizeyi arttirllmaya ve
daha sadik turist tabani1 olusturulmaya g¢alisilmaktadir. Turist memnuniyetinin saglanmasinda,

sikayet yonetimi en 6nemli noktalardan biri olarak kabul edilmektedir (Agayeva, 2015).

Internetin giderek yaygmlasmasi ve teknolojinin ilerlemesi sonucunda ¢esitli turizm
platformlarinda etkilesim de artmistir. Bu baglamda kullanicilarin turizm hizmeti ile ilgili
onerileri veya sikayetleri hakkinda aninda yorum yapma, yorumlari takip etme ve
deneyimlerden faydalanma ozellikleri ortaya ¢ikmaktadir. Bu platformlar giderek popiiler bir
hale gelmis olup, satin alma davranislarinin belirlenmesinde 6nemli etken olarak yer almaya

baslamistir (Temizkan ve Ar, 2017).

Turizm endiistri igerisinde yer alan turist rehberleri, turistlerle siirekli iletisim halinde olan,
turlarin sorunsuz bir sekilde tamamlanmasini1 saglayan ve sadik turist olusumunda Snemli
rolleri olan turizm ¢aligsan1 olarak yer almaktadir. Rehberlerin turistlere karst sorumlulugunun
olmasinin yaninda bagli oldugu seyahat acentalarina kars1 da sorumluluklar1 bulunmaktadir.
Yogun bir ¢alisma temposu igerisinde olan rehberler hakkinda olumsuz durumlarin yasanmasi
da muhtemeldir. Turist rehberleri, turistlerin kisisel 6zelliklerini bilen, turistlerin hizmet ve
tirtinler ile ilgili beklentileri ve memnuniyet diizeyleri hakkinda bilgi sahibi olan, iletisimi
saglayan, sahadaki en 6nemli turizm calisanidir. Ayn1 zamanda acentay1 temsil eder ve onun
satig giiclinii olusturur. Turistlerle turun baslangicindan sonuna kadar birlikte olan,
destinasyonu, destinasyona ait {iirlinleri ve ozellikleri, acentay1 tanitan gozlemcidir. Sahip
olduklar1 bu 6zelliklerden dolay1 turist rehberleri tanitim, satis ve bilgi kaynagidir (Korkmaz
vd., 2011).
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Kavramsal olarak incelendiginde yapilan bu calisma; seyahat acentalarina yonelik turist
rehberleri ile ilgili sikayetler konusunda yapilmis bir calismanin olmamasi, seyahat
acentalarmin kendi turist rehberlerini degerlendirmesi ve ¢aligma alani olarak Safranbolu’nun

secilmesi sebebiyle 6nemli 6zelliklere sahiptir.

Bu noktadan hareketle ¢alismanin amaci, seyahat acentalarmin gergeklestirmis olduklari
turlarda turist rehberleri konusunda yasadiklari ve kendilerince sorun olarak gordiikleri
durumlarin  belirlenmesi olmustur. Sorunlarin belirlenmesine yonelik olarak seyahat
acentalariin birlikte caligmis olduklar1 turist rehberlerine ait sikayetler incelenmistir.
Verilerin elde edilmesinde goriisme yonteminden yararlanilmis olup; yar1 yapilandirilmis
gorisme formu ile gergeklestirilmistir. Kartopu ornekleme ile seyahat acentalarina
ulagilmistir. Gorligmeler sonucunda elde edilen sikayetler, {i¢ temel boliimde incelenmistir.
Icerik analizine bagvurulan bulgularin sonucunda ise tur 6ncesinde son dakika tur iptali, tur
sirasinda bilgi ve kisisel eksiklikler, tur sonrasinda ise seyahat acentasini kotiileme gibi
sikayetlerin oldugu belirlenmistir. Elde edilen sonuglar dogrultusunda birtakim oneriler de
sunulmustur. Ozellikle gelecek ¢aligmalar agisindan farkli destinasyonlarda yapilmasi

karsilastirma agisindan 6nemli bir 6neri olarak yer almaktadir.
KAVRAMSAL CERCEVE
Sikayet Kavram

TDK (2005)’e gore sikayet kavrami; “Hosnutsuzluk belirten s6z veya yazi, sizlanma, sizilti,
yakinma ya da yakinti seklinde tanimlanmistir”. Sikayet, miisterinin olumsuz bir sekilde
yaptig1 geribildirimini, {iiretilen mal ve hizmetlerden memnun olmamasini, tatminsizlik
duygusunun olusmasini ya da beklentilerinin karsilanmamasini ifade eden bir kavramdir.
(Argan, 2014). Tiiketiciler zaman zaman isletmelerden dogrudan ya da dolayli bir sekilde
kaynaklanan, kontrolii altinda olmayan ¢esitli sorunlar veya zorluklar nedeniyle neredeyse
kaginilmaz olarak mutsuz olmaktadir. Ozellikle sahip olduklari tiiketicilerin memnun
olmadiklar1 durumlar1 ifade etmesini saglayarak; olumsuz deneyimleri sistematik olarak
Ogrenebilir, memnuniyeti yeniden saglayabilir ve is iliskilerini giiclendirme cabalarinda

onemli olumlu adimlar atilabilmektedir (Fornell, 1992).

Temel olarak sikayetler; hizli iyilesme gerektiren, i¢ siireglerde bazi sorun veya
basarisizliklara isaret eden kurumsal performans degerlendirmesinin bir gostergesi olarak
diisiiniilmelidir. Isletmeler tiiketici kaybetmenin sonuglarinin, hem karda azalma hem de

olumsuz sozlii intiba oldugunu bilmelidir (Filip, 2013). Uriin veya hizmet performanslari,
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beklentilerini karsilamadiginda tiiketiciler memnun olmamaktadir. Isletmeler de tiim
organizasyon siire¢lerinde potansiyel memnuniyetsizlik kaynaklarint 6grenmeli ve
tiiketicilerin olumsuz durumlara tepkilerini anlayarak, etkili hizmet kurtarma stratejilerinin
tasariminda bunlar1 muhakkak kullanmalidir. Ozellikle tiiketicilerin cesitli hatalara veya hos
olmayan olaylara verdigi tepkileri tahmin edebilmek gerekmektedir (Voinea vd., 2011).
Sikayetin ele alinmasinin miisteri tutumu iizerindeki biiyiik etkisine ve sikayet bilgilerinin
kalite iyilestirmelerinin yararli bir sekilde kullanilmasina ragmen, cogu isletme sikayet

yonetiminin olasiligint hesaplamakta biiyilik zorluk ¢ekmektedir (Stauss ve Schéler, 2004).

Hizmet konusunda sikayet kavrami sunulan iiriinden ziyade hizmetin sunuldugu siiregte yer
alan personel ile ilgili olmaktadir. Temel olarak belirli satin alinan hizmetin beklentileri
karsilamas1 hedeflenmektedir. Beklentilerin karsilanmadig1 herhangi bir durum oldugunda ise
memnuniyetsizlik ortaya ¢ikmaktadir. Bu memnuniyetsiz durumun ¢esitli yollar araciligr ile

iletilmesi de sikayet kismin1 olusturmaktadir (Argan, 2014).

Sikayet; hizmetin daima iyilesmesi acisindan geri bildirim Ozelligine sahip iken; hizmet
kalitesinin arttirilmasinda da bir firsat olarak goriilmelidir. Isletmeler sifir hata ile hayatlarina
devam etmek istese bile problemleri tamamen ortadan kaldirmak pek de miimkiin
olmamaktadir. Bu baglamda sikayetlerin sistemli bir sekilde analiz edilmesi, etkin bir sekilde
¢dziim yollarinin belirlenmesi ve bu ¢dziimlerin uygulanmasi gerekmektedir. isletmelerin
sahip olduklar1 eksi yonlerini, hatalarin1 ve olumsuz 6zelliklerini tespit etme konusunda
onemli bir firsat olan sikayetler, géz ardi edilmeyecek bir konudur (Alabay, 2012). Bir
tiiketicinin yapmis oldugu sikayet karsisinda olumlu bir sekilde yanit almasi, ayni isletmeye
tekrar gelme ve bagkalarina olumlu bir sekilde anlatma istegi olmaktadir. Aksi takdirde
olumlu yanit alamayan bir tiiketici, o hizmet ve isletme hakkinda olumsuz bir sekilde reklam

yapacaktir (Kozak, 2007).

Rahatsiz edici, zaman alict ve maliyetli gibi goriinseler bile sikayetler miimkiin olan en kisa
siirede dikkate alinmali ve ¢oziilmelidir, aksi takdirde kotii tanitimin neden oldugu itibar
hasarina yol agabilmektedir. Miisteri sikayetlerini ele almak, genellikle bir kurulusun
miisterilerden duyulan memnuniyetsizligi gidermek ve onlar1 elinde tutmak icin son firsati
temsil etmektedir (Vincent ve Webster, 2005). Miisterilerden gelen dogrudan geri bildirimler,
hatalar1 6grenmek ve diizeltmek icin miikemmel bir firsat sagladigindan agik fikirlerle
karsilanmalidir (Thegersen, Juhl ve Poulsen, 2003). Miisteri giivenini geri kazanmak, geri
bildirimi stratejik olarak kullanarak iyilestirmeler yapmak isletmenin devamliligini saglayan
etmenler arasindadir (Johnston 2001; Ramsey, 2003; Hughes ve Karapetrovic, 2006).
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Turizmde Sikayetler

Sirketler, sadik ve karli miisterilerden olusan bir havuz elde etmek ve bunlar1 korumak i¢in
miisterilerine kusursuz ve yiiksek kaliteli hizmet sunmaya ¢aligmaktadir (Kotler ve
Armstrong, 2006). En iyi hizmet isletmeleri olsa bile ne kadar denerlerse denesinler, bazi
problemleri ortadan kaldiramazlar (Gursoy vd., 2007). Sikayet almak genel olarak turizm
endiistrisi i¢cin hayati 6nem tagimaktadir (Kowalski, 1996). Ayrica miisterilerin memnun
kalmadiklar1 ve beklentilerin altinda performans gosterdikleri {iriin veya hizmetler i¢in sikayet

etmeleri de olasi bir sonugtur (Oliver, 1997; Matusitz ve Breen, 2009).

En verimli turizm isletmeleri olsa da, {iriinleri veya calisanlarin turistlere sundugu hizmetler
hakkinda bazi sikayetler almalar1 muhtemeldir. Turizm isletmeleri memnun olmayan turistleri
tespit edip ve sikayetleri etkin bir sekilde yonetebilirse isletme agisindan bir¢ok fayda elde
edecektir (Handling Complaints Factsheet, 2016).

Turizmde sikayet unsuru, turistlerin tatmin edilmesiyle dogru orantilidir. Bu baglamda,
turistlerin tatmini, havaalanina ayak basilmasindan ayrilincaya kadar gecen siirede aldigi
hizmetlerden olusmaktadir. Turistlerin tatil deneyimleri ile ilgili yapmis olduklar1 sikayetlerin
arastirilmasi, turizm sektoriiniin gelisimi i¢cin dnemlidir. Sikayete sebebiyet veren nedenlerin

arastirilmasi da yonetimin gorevleri arasindadir (Kozak, 2007).

Bir turist kaybedildiginde, sadik turistleri de kaybetmek miimkiindiir. Memnun olmayan
turistler, yasadiklar1 olumsuz deneyimlerini anlatarak; agizdan agiza iletisimi
gerceklestirmektedir. Turizm isletmesi, kaybedilen turistin yerine yeni bir turist ¢ekmenin
maliyetine katlanmak zorundadir. Yeni bir turist pazari bulmanin, mevcut pazari elde
tutmaktan ortalama yedi kat daha fazla maliyetli oldugu tahmin edilmektedir. Hizmet
hatalarindan kurtulmak finansal agidan yararli olacaktir. Bu nedenle, turizm isletmeleri i¢in
sikayetler cok degerlidir, ancak genellikle onlarla ugrasmak zorunda olan ¢alisanlar tarafindan

begenilmemektedir (Handling Complaints Factsheet, 2016).

Seyahat acentelerinin en temel faaliyetlerinden biri olan turlar, rehberlerin tur igerisindeki
performans: ile degerlendirilmektedir. Seyahat acentasi tarafindan ayrmtili bir sekilde
planlanmis olan tur, alaninda basarisiz bir rehber sayesinde olumsuz degerlendirilecegi gibi,
diisiik ozelliklere sahip bir tur da basarili bir rehber sayesinde olumlu olarak

degerlendirilebilir (Kéroglu ve Merter, 2012).

Turist rehberi, bir destinasyona ait turizm iirlinlerinin dogrudan tanitimini yapan ve turistleri

bilgilendiren kisidir. Temel fonksiyonu bilgilendirmektir. Bu nedenle bilgi diizeyi yeterliligi
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olduk¢a dnemlidir (Degirmencioglu, 2001). Turizm sektdriiniin dinamik unsurlarinan biri olan
turist rehberlerine tur Oncesi, tur sirast ve tur sonrasinda olsun biiyiik sorumluluklar
yiiklenmekte ve gorevleri yerine getirmesi beklenmektedir. Turistlerin karsilanmasindan
itibaren ugurlanmalarina kadar gegen siirede siirekli iletisim kurduklari turist rehberleri
sayesinde turlar daha sorunsuz bir sekilde devam etmektedir. Buna ragmen kimi zaman turist
rehberleri ile ilgili sikayet durumlar1 da s6z konusu olabilmektedir (Kéroglu ve Merter, 2012).
Tur rehberleri, turizm endiistrisinin 6nde gelen oyuncularindan biridir. Bir destinasyonun
cazibe merkezleri ve kiiltiirii hakkindaki bilgi ve yorumlar ile iletisim ve hizmet becerileri
sayesinde, turistlerin ziyaretini bir turdan bir deneyime doniistiirmektedirler (Ap ve Wong,

2001).

Turist rehberinin bir seyahat acentasi ile sozlesme yaptiktan sonra turun basart ile
tamamlanmasi siirecinde gerceklestirmesi gereken bircok gorevi ve sahip olmasi gereken
ozelligi bulunmaktadir. Rehberin tur boyunca sergilemesi gereken bu oOzellikler; liderlik,
arabulucu, egitimci, halkla iligkiler gorevlisi ev sahibi, bilgi verici, kiiltiir paylagimcisi ve
farkl1 birimler ya da isletmeler arasinda tampon gorevi (Cohen, 1985; Holloway, 1981;
Mancini, 2001; Pearce, 1982; Katz 1985) olarak siralanabilir. Ayrica is ahlaki da bu noktada
biliyiik 6nem arz ederek tim diger 6zelliklere riayet edilmesini saglayicit bir ozellik tasir.
Mancini (2001) rehberin turistlere adil davranmak ile acentasina karsi sadik olma arasinda bir
denge kurma zorunlulugu bulundugundan bahseder. Bu noktalarin herhangi bir asamasinda
yasanan sikintilarda tura katilan misafirler agisindan bir sorun unsuru olarak degerlendirilip
acentaya sikayet yonlii yansiyabilmektedir. Acentaya yansiyan sikayetler ise acentanin turist

rehberine yonelik sikayetlerinin ortaya ¢ikmasina sebebiyet vermektedir.
YONTEM

Bu calisma nitel arastirma yontemlerinden yiiz ylize goriigme teknigi ile gerceklestirilmis
olup, timevarim felsefesi ile hareket edilerek tamamlanmistir. Arastirma siireci igerisinde 24
adet seyahat acentasi ile goriisme saglanmistir. Goriisme sayisi, amaca yonelik 6rneklem
kapsaminda gerceklestirilmis olup Lincol ve Guba (1985)’nin 6nerdigi doygunluk ve asirilik
seviyesine ulasincaya kadar siirdiiriilmiis, alinan cevaplar kendini tekrar etmeye baslamasi
sonrast goriismeler tamamlanarak analiz i¢in gerekli kodlama siirecine girilmistir. Alinan
cevaplarin 21. goriisme itibari ile tekrarlanmaya basladigi fark edilmis olup ardindan yapilan
3 goriismede de durum degismemistir. Amaca yonelik 6rneklem kapsaminda bilgi toplanacak

seyahat acentalarinin su 6zellige sahip olmasi beklenmistir;
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e Safranbolu bolgesine turizm sezonunda (Mayis ve Eyliil aylari arasinda) glintibirlik tur

veya konaklanin da dahil oldugu paket tur diizenlemesi,
e Gergeklestirdigi turlarin 18-45 kisi arasinda katilimer ile gergeklesen turlar olmast,
e Tiirk gruplara turlar diizenlemesi
e Enaz 5 yildir sektorde hizmet vermesi.

Amaca yonelik kriterlerin belirlenmesi hususunda, pilot arastirma gerceklestirilmistir. Bu
pilot arastirmada 6 seyahat acentasi ile gorlisme yapilarak calisilacak konu hakkinda, hangi
acentalardan nasil bilgi alinmasi1 gerektigi {izerine bilgi edinilmistir. Bu bilgiler 1s181inda da
hem goriisme yapilacak seyahat acentasi kriterleri belirlenmis hem de ¢alismanin tur dncesi,

tur an1 ve tur sonrasi siirecleri kapsayici sekilde olmasi kararlastirilmistir.

Calismada bilgi toplanacak seyahat acentalarmin tespit edilmesinde kartopu Orneklem
yontemi kullanilmistir. Kartopu 6rneklem yontemi evreni olusturan unsurlara ulasmanin zor
oldugu ya da evrene dair bilinenlerin kisitli oldugu durumlarda kullanilan bir yontemdir
(Patton, 2005). Bu ¢alismada da arastirmacilarin ellerinde belirlemis olduklar kriterlere giren
seyahat acentalarini gosteren bir veri tabani olmamasi sebebi ile kartopu drneklem yontemini

se¢ilmistir.

Kartopu 6rneklem yontemi ile toplamda 36 adet acenta belirlenmis olup ilgili acentalar
Istanbul, izmir, Adana, Mersin ve Ankara illerinde faaliyet gdstermektedir. Belirlenen
acentalardan 24 tanesi ile goriisme saglanabilmistir. Gorligme saglanamayan acentalarin bir
kisminda acenta yetkilisine ulagilamamis bir kisminda ise ortak zamanda goriisme yapilacak
mekanda bulusma saglanamamistir. Caligmada veriler goriisme yontemi ile elde edilmis olup
goriismeler 01.06.2019 ile 01.12.2019 tarihleri arasinda gerceklestirilmistir. Istanbul’da
bulunan seyahat acentalart1 ile yapilan goriismeler, acentanin bulundugu adreste
gerceklestirilirken Izmir, Adana, Mersin ve Ankara’da bulunan seyahat acentalar1 ile olan
goriismeler acentalarin Safranboluya tur diizenledikleri tarihlerde gergeklestirilmistir.
Gergeklesen goriismeler yar1 yapilandirilmis goriisme seklinde tamamlanmis olup 6nceden
belirlenen tur siirecleri icerisinde seyahat acentalariin turist rehberlerinden hangi konularda
sikayet¢i olduklari sorulmustur. Yari yapilandirilmis goriismeler sorularin esnek oldugu,
onceden belirlenmis ayrintili soru ifadelerinin yer almadigi, konu ile ilgili kisith caligmalarin

oldugu alanlarda derinlemesine bilgi almaya yonelik goriismelerdir (Merriam, 2009).
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Calismada Safranbolu destinasyonun merkez secilmesinin sebebi bu bolgenin 6zellikle ig
turizm faaliyetleri noktasinda merkezi bir konumda olmasi, cografi konumu sebebi ile pek ¢ok
farkli destinasyondan turist agirlamasidir. Ayrica seyahat acentalarinin bu bolgeye ¢ok yogun
sekilde tur ve paket tur gerceklestirmesi sebebi ile bolgede calisan turist rehberi hizmetlerini
cokgca deneyimleme firsatt oldugundan calismada elde edilen verilerin saglikli olacagi

varsayilmistir.

Calismadan elde edilen verilerin analizinde, icerik analizi yontemine basvurulmustur Icerik
analizi yOnteminde, arastirmanin gerceklestigi alanda ana bilesenlerin 6zetlenmesi ve bu
Ozetlenen bilesenlerin ¢esitli ¢ikarimlar yapilmasi amaci ile ¢ikarimlarda bulunarak ileriye
dontik tahminler ve tesitler ortaya koyan bir tekniktir (Cohen ve Manion, 2001; Suri ve
Clarke, 2009). Herhangi bir calismada igerik analizinin uygulanabilmesi i¢in metinlerin
kodlanmasi ya da konuyu kapsayici belirli kategorilere ayrilmasi gerekmektedir (Leblebici ve
Kilig, 2004) Bu calismada da elde edilen veriler turun gergeklesme asamasina gore li¢ alt

kategoride gruplanarak analiz edilmistir.
BULGULAR

Calisma kapsaminda toplamda 24 farkli seyahat acentasi genel miidiirii ya da operasyon
sorumlusu ile goriismeler gerceklestirilmistir. Tablo 1 de goriisiilen seyahat acentalarinin
sektorde bulunma siireleri, faaliyet gosterdikleri sehir ve goriisiilen kisinin acenta gorevi

verilmistir.

Tablo 1: Arastirmaya katilan seyahat acentalarina iliskin bilgiler

Katilmcei No Meslekteki Acentanin Goriisiilen Acenta
Siiresi Faaliyet Gorevlisi
Gosterdigi 11
Katilimer 1 13 Istanbul Acenta Sahibi
Katilimei 2 7 Izmir Operasyon Sorumlusu
Katilimer 3 5 Mersin Acenta Sahibi
Katilime1 4 22 Istanbul Operasyon Sorumlusu
Katilime1 5 9 Istanbul Operasyon Sorumlusu
Katilimc1 6 8 Mersin Operasyon Sorumlusu
Katilime1 7 6 Adana Acenta Sahibi
Katilimci 8 9 Ankara Acenta Sahibi
Katilime1 9 8 Istanbul Acenta Sahibi
Katilimer 10 11 Adana Acenta Sahibi
Katilimer 11 14 Istanbul Acenta Sahibi
Katilimer 12 15 Ankara Operasyon Sorumlusu
Katilimer 13 8 Adana Acenta Sahibi
Katilimci 14 12 [zmir Operasyon Sorumlusu
Katilimei 15 9 Ankara Acenta Sahibi
Katilimer 16 9 Istanbul Acenta Sahibi
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Katilime1 17 14 Istanbul Operasyon Sorumlusu
Katilimei 18 7 Istanbul Acenta Sahibi
Katilimer 19 14 Ankara Operasyon Sorumlusu
Katilimci 20 15 [zmir Operasyon Sorumlusu
Katilimei 21 19 Istanbul Operasyon Sorumlusu
Katilimer 22 11 Izmir Acenta Sahibi
Katilimei 23 10 Istanbul Acenta Sahibi
Katilime1 24 13 Ankara Operasyon Sorumlusu

Arastirma siirecinde goriisiilen seyahat acentalarindan 10’u Istanbul, 5°i Ankara, 4°ii Izmir,
3’1 Adana 2’si ise Mersin merkezli seyahat acentasidir. Calisma kapsaminda en az bes yildir
faaliyet gosteren seyahat acentalar1 dahil edilmis olup, goriisiilen seyahat acenalarinin faaliyet
stiresi 5 ile 22 yil aras1 gergeklesmistir. Yapilan goriismelerde, 11 adet katilimei acenta sahibi
13 katilimc1 da acentalarinin operasyon sorumlusudur. Goriislilen operasyon sorumlularinin

ise meslekte bulunma siireleri 9 ile 17 yil aras1 olarak belirtilmistir.

Goriismelerin  ilk asamasinda katilimcilara turlarin turist rehberlerini nasil istihdam

ettiklerinin ayrintilar1 sorulmustur. Bu ayrintilar Tablo 2 de verilmistir.

Tablo 2: Seyahat acentalarinin turist rehberini istithdam etme sekli

Seyahat Acentalarinin Turist Rehberini Istihdam Etme Sekli | Dagilim

Rehberin Istihdam Edildigi Giintibirlik 9
Tur Paket 15
Bakanlik Yevmiyesi 10
) Bakanlik Yevmiyesi + Yol 3
Rehbere Yapilan Odeme Masrafi
Sekli Bakanlik Yevmiyesi + Yol 4

Masrafi + Komisyon
Acenta Tarafindan Belirlenen 7
Ucret + Komisyon

Rehberin Tura Dahil Olus Tur Baslarken
Sekli Arada veya Varilacak 17
Destinasyonda

Tablo 2 deki verilere gére Safranbolu bolgesine rehberler hem giinlii birlik hem de paket tur
kapsaminda tur gergeklestirdikleri gozlenmektedir. Rehberlere yapilan 6deme sekilleri alinan
cevaplardan hareket ile olusturulmus olup, en ¢ok bakanlik yevmiyesi sonrasinda ise acenta
tarafindan belirlenen iicret art1 komisyon seklinde oldugu gézlenmistir. Yapilan gortismelerde
acenta tarafindan belirlenen fiyatlarin bakanlik yevmiyesinden diisiik oldugu, alinan rehberlik
hizmeti iicretinin komisyonlar ile bakanlik yevmiyesi seviyesine ¢iktig1 bilgisi alinmistir.
Ayrica rehberlerin biiyiik bir ¢ogunlugu bolgeden talep edilmekte ve turist rehberleri tura

baslangi¢ asamasindan sonra katildig1 anlagilmaktadir.
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Gergeklestirilen goriismeler ii¢ ana baslik altinda tamamlanmistir. Bu basliklar turdan once,
tur aninda ve turdan sonra seklinde belirlenmistir. Konuyu ii¢ ayr1 baslik halinde ele alma
sebebi, sikayetlerin agirlikli olarak bu iic bashik altinda dile getirilmesidir. Mevcut alt
basliklar calismanin pilot kisminda belirlenmis ve ana c¢alismaya gecilince uygulanmis,
seyahat acentalarindan da bu sekilde alt basliklar halinde kisim kisim sikayetlerin alinmasi

katilimcilarin olumlu tepkisi ile karsilanmistir.
1. Turdan Once

Tur Oncesi asama, heniiz turist rehberi ile seyahat acentasinin tur i¢in anlasmadan onceki
sirecten tur otobiisiiniin hareket etmesi anina kadar gecen siireyi i¢ine almaktadir. Bir diger
anlatimla bu siire¢ icerisinde tur i¢in anlagma asamasindan turun resmi olarak baslayacagi ana
kadar gecen siireyi kapsamaktadir. Seyahat acentalarindan alinan cevaplarin analizi sonucu
yapilan kodlamada en c¢ok dile getirilen konular ve dile getirilme sikligi Tablo 3’de

gosterilmistir.

Tablo 3: Turdan 6ncesi gergeklesen sikayetler

Siirec Sorun Sikhk
Yiiksek ticret talebi 15
Tur Oncesi Son dakika tur iptali 9
Tiirk grup ile ¢ikmak istememesi 9
Kagak rehbere yonlendirme 4

Tablo 3 incelendiginde seyahat acentalarinin 6zellikle turist rehberlerinin rehberlik taban
licretinin istiinde yiiksek iicret taleplerinden sikayet¢i olduklar1 gozlenmektedir. Bununla
beraber son dakikalarda gerceklesen tur iptallerinin seyahat acentalarini ¢ok zor durumda
biraktig1 belirtilirken kimi rehberlerin Tiirk gruplarla ¢ikmama hususunda direnmesi de bir
diger sikayet sebebi olarak gdze carpmaktadir. Turdan 6nce gerceklesen sikayet sebeplerinde
en dikkat ¢eken maddelerden biri, turist rehberleri tarafindan gergeklestirilmis olan kacak
rehbere yonlendirmedir. Bu durum Safranbolu’ya tur organizasyonu diizenleyen dort seyahat
acentasi tarafindan bildirilmistir.

Bu konu ile ilgili yapilan belli bash yorumlar su sekildedir:

“Son dakika rehber ihtiyaci durumlarinda rehberler ¢ok yiiksek iicretler talep ediliyor.
Bakanlik yevmiyesine ek yol ve komisyon odememize ragmen rehber acentamin kazandig
miktardan fazlasini talep etmesi sebebi ile turlara rehber bulmada ¢ok ciddi sikintilar

yasayabiliyoruz.” Katilimci 8
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“Enteresan sekilde “Tiirk grupla ¢ikmam ben” diyen bir tayfa var. Aymi kisiler kriz
doneminde ne grup olsa ¢ikarim da diyor. Bunlar etik degil, mesleki ahlaka uymuyor, bizi de
piyasayt da zor durumda birakiyor.” Katihmci 23
“Turdan bir gece once arayip turu iptal eden rehber var. Neden? Baska bir acentadan daha
viiksek fiyat teklifi aldi muhtemelen. Sozlesme yapilmadig: icinde hi¢chbir sey diyemiyoruz.”
Katilimci 5
“Cok enteresan bir sekilde telefonla goriistiigiim bir rehber, ki bu ozellikle Safranbolu
bolgesinde basima geldi, tur giinii dolu oldugunu ama istersem beni yarim yevmiye ticretin
yeterli olacagi yerel bir rehbere yonlendirebilecegini séyledi. Yerel dedigi de kacak rehber.
Sastim kaldim!”” Katihmci 3
“Telefonda bir referansla aradigimiz rehber bizi kacak rehbere yonlendirdi. Hatta bunun
daha hesapli olacagini séyledi. Elbette kabul etmedik. Bir rehberden bu teklifin gelmesi ¢ok
ama ¢ok can sikicrydi.” Katilimer 12

2. Tur Am

Tur otobiisiiniin dnceden belirlenen saatte belirlenen yerde kalkmasi ile yine turda belirlenen
noktaya donmesi siirecine kadar gecen siire tur an1 olarak degerlendirilmistir. Bu asamada, tur
esnasinda gerceklesen olaylardan sonra sikayet sebebi olan davranislar, seyahat acentalari ile
yapilan goriismeler neticesinde kodlanarak tablo haline getirilmistir. Tablo 4’de tur aninda

gergeklesen sikayetler sunulmaktadir.

Tablo 4: Tur aninda gerceklesen sikayetler

Siire¢ Sorun Sikhk

Destinasyona hakim olmama 21
Bilgi paylagmaya istekli olmama 19
Anlatim yapmama / az anlatim 17
Tur programina uymama 15

Tur Am Komisyon i¢in tur planin1 bozma 14
Misafirlere karsi kaba tavirlar 9
Yasanan aksakliklar1 gruba yansitma 9
Grup sorunlari ile ilgilenmeme 7
Kendi siyasi diislincelerini gruba 5
yansitma

Tur esnasinda gerceklesen olaylardan hareketle tanimlanan sikayetler, ¢calismanin en yogun
sikayetlerine rastlanan agamasi olmustur. Burada acentalarin biiyiik bir ¢ogunlugunun turist
rehberinin destinasyona hakim olmamasi (14 adet katilimci) ve bilgi paylasmaya istekli

olmamasimi (12 adet katilime1) elestirmis ve sikayet etmistir. Rehberlerin tur giizergahini

88



Ankara Haci Bayram Veli Universitesi Turizm Fakiiltesi Dergisi
Cakmak & Kurnaz, 2020, Cilt: 23, Sayi: 1, 78-96

kendi plan ve diisiincesine gore degistirmesi, turu kendi anlagsmal1 isletmelerine yonlendirmesi
gibi hususlar da acentalar tarafindan son derece elestirilmektedir. Turist rehberlerinin tur
esnasinda grupla negatif yonlii iletisimi, ilgisizligi ve gruba kendi siyasi diisiincesi yoniinde
anlatim yapma gibi davranislar1 seyahat acentalar1 tarafindan sikayet edilen diger davranislar
icerisinde yer almaktadir.
Bu konu ile ilgili yapilan belli bash yorumlar su sekildedir:

“Tur aminda olan seylere miidahale etmemiz ¢ok kisith. O anda rehberi turdan
alamiyorsunuz hele giintibirlik turlarda imkansiz.” Katihmci 18

“Kendi komisyonlart igin tur planlarini higce sayiyorlar. Gegen bir turumda rehber, Yoriik
koéyiinde kendisine soyledigimiz yerin yanmindaki konaga girmis, planda olmamasina ragmen
burada bir de kahve molasi vermis tabi o molayr verince Amasra’ya ge¢ kalacagindan tur
planinda olan kéy ¢amasirhanesine girmemig.” Katihmci 9

“Misafirlerden kaba tavirlar hususunda ¢ok sikayet aliyoruz. Rehberler bazen grubun lideri
degil de hocasi, miidiirii gibi davranmaya c¢alisip grubu baskiliyor. Bunu yaparken de
karsisindakine hitabina ozen gostermiyor. Oysa hizmet sektoriindeyiz ve hi¢hir kademede
misafir ile boyle bir iletisim kabul edilemez.” Katilimci 13

“Bizim rehberlerden beklentimiz gayet net, gidilen yer ile ilgili destinasyonda ve yolda
anlatimlar yapmasi. Ama bazi arkadaslar anlatim yapmamak igin sartlart zorluyor adeta.
Bolgeyle ilgili internetten kolayca bulunabilecek birkag¢ basit bilgi verip sonra serbest zaman
vermeye ¢alistyorlar. Misafirler soru sordugunda ya cevap veremiyor ya da aklina geleni
sallryor. Hele ki verdigi yamtin dogru olmadigi o an anlasilirsa ger¢ekten turumuz ve acenta
sayginligimiz yara alryor”. Katihmci 2

“Once isgimizi sevmemiz lazim saniyorum, bazi rehber arkadaslarin bu isi sevmeden yaptigi o
kadar belli ki. Isteksizlikleri daha turun baslarinda kendisini belli ediyor. Béyle olunca turun
enerjisi de ahengi de diisiiveriyor.” Katilimci 16

“Kimi rehber arkadaslar kendi siyasi diisiincelerini o kadar ¢ok gruba empoze etmeye
calistyorlar ki anlatamam. Bu durum hele ki zit goriislii kisiler varsa hemen tepki aliyor.
Kendi goriisiine uygun yerleri uzun anlatma digerlerini kisa geg¢me, turdan c¢ikartmaya
calisma gibi hem etik olmayan hem de sézlesmeye aykirt davranmiglar ile karsilasabiliyoruz.
Bu durum gruplar agisindan gercgekten son derece rahatsizliklar ortaya ¢ikartabiliyor ve bize
de sikayet yonlii doniigler geliyor.” Katilimci 20

“Turlarda bazen misafirlerimizin bireysel sorunlari olabiliyor, otel ile ilgili sikintilar, ufak

saglik sorunlari veya diger konular. Rehberlerin bu durum ile ilgili dogrudan sorumluluklar
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olmasa da sanki o sorun yokmus gibi kafasini ¢evirip isine bakmasi ya da otelde dogrudan
odasina geg¢mesi bizi ¢ok iiziiyor. Burada isten ziyade insaniyet namina bir durumdan séz
ediyoruz.” Katihmci 7

“Tur programini uygulamaya karsi bir direngle karsilasabiliyoruz. Rehberin bir tur plant var
bolgede inatla onu yapmak istiyor ama bizim planimiz ve duyurumuz bu yénlii degil. Tabi
burada rehberin kendi komisyon aldigi isletmeleri tura dahil etme ¢abasi oluyor genelde.”

Katilimer 11

“Tur demek problem ve ¢éziimler demek. Her turda illaki bir takim sorunlar ile karsilasiriz.
Kimi zaman otel ile ilgili olur kimi zaman bizim dikkatsizligimiz de olabilir fakat rehberlerin
bu sorunlart dogrudan gruba yansitmasi ve ortada ¢ok biiyiik ve ¢oziilemeyecek bir sorun

varnus gibi davranmasi tur aninda gergekten iglerimizi zorlastirabiliyor” Katihmcl 22
3. Tur Sonrasi

Tur organizasyonunun Onceden belirledigi programin tamamlanarak turist rehberinin tur
otobiisiinden ayrilmasi sonrasi siire¢ tur sonrasi siire¢ olarak degerlendirilmistir. Seyahat
acentalarindan alinan cevaplarin analizi sonucu yapilan kodlamada en ¢ok dile getirilen

konular ve dile getirilme siklig1 Tablo 5’de gosterilmistir.

Tablo 5: Turdan sonra gerceklesen sikayetler

Siirec Sorun Sikhk
Tur Acenta hakkinda olumsuz konugma 19
Sonrasi Geri 6demeleri geciktirme 8

Seyahat acentalar1 tarafindan tur sonrasi yasanan sikintilarin agirlikli olarak iki temel sorun
etrafinda odaklandig1 goriilmektedir. Bunlarin ilki ve en sik yasanani tur sonrasi turist
rehberinin seyahat acentas1 hakkindaki olumsuz yargi ve diisiincelerini kendi is ortami ve
arkadaslari ile paylagmasidir. Bu sorun goériisme yapilan 11 seyahat acentas: tarafindan dile
getirilmistir. Bu durum seyahat acentasina olumsuz bir imaj olarak donmektedir. Acentalarin
kendi deyimi ile “ yanlis ve yanli” sdylemler acentanin baska rehberler ile anlagmasi
noktasinda sorun yasamalarina sebebiyet verdigi, ilk defa ¢alisilacak rehberlerde bile giiven
sorunu ortaya ¢ikarttigi bildirilmistir.

Bu siiregte yasanan bir diger sorun ise tur sonrasi geri ddemelerin geciktirilmesidir. Seyahat
acentalar1, tur Oncesi turist rehberine tur esnasinda hizmet aldiklar1 isletmelere yapacaklar

O0demelerde kullanilmak iizere ek 6deme yapmakta, tur sonrasinda faturalar ile birlikte kalan
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O0deme geri alinmaktadir. Bu noktada kimi turist rehberlerinin bu 6demeleri acentaya teslime
etme hususunda titiz davranmadiklar belirtilmistir.
Bu konu ile ilgili yapilan belli bagli yorumlar su sekildedir:
“En ¢ok tur sonrasi hakkimizda yapilan olumsuz intiba yaratici séylemlerden sikayetciyim.
Yani baska bir tura rehber bulma noktasinda sikinti yaratacak kadar u¢ noktalarda ve asilsiz
valanlar séyleniyor.” Katilimci 24
“Sirf kendi istedigi programi uygulatmayip kendi anlasmali oldugumuz isletmelere turu
soktugumuz i¢in arkamizdan bir ton yalan laf ¢ikartan rehberler var. Bu durum ¢ok rahatsiz
edici. Resmen ¢camur at izi kalsin yapryorlar.” Katilimci 14
“Bazi sorumsuz rehber arkadaglar, tur esnasinda 6demeler yapmak i¢in aldiklar: 6demeyi
turdan sonra acentaya ulastirma noktasinda ¢ok yavas hareket edebiliyor. Aymi sekilde
acentalarin 6demeleri geciktirmesinden sikayet eden bir meslegin ayni davranisi sergilemesi
cok enteresan.” Katilimci 19
“Turda yapilacak odemeleri eger otobiiste bir acenta gérevlimiz yoksa rehbere veririz.
Otopark iicretleri, otel restoran vs. gibi hizmet o6demeleri vardir bunun i¢inde. Kimi
durumlarda turdan sonra harcanmamis olan kismi rehberlerden geri alma noktasinda sorun

yvasayabiliyoruz.” Katilimci 4
SONUC

Bir biitiin olarak turizm endiistrisi icerisinde pek ¢ok farkli isletme ve c¢alisma grubunu
barindiran, hizmetin ortaya ¢ikmasi noktasinda tiim birimlerin es koordinasyon ile birlikte
calismasinin  olmazsa olmaz oldugu bir yap1 arz etmektedir. Bu durum tur
organizasyonlarinda da ayni sekilde gecerlidir. Seyahat acentalari; yiyecek icecek, ulastirma
ve konaklama gibi farkli hizmetleri bir araya getirerek tur ve paket turlari iiretip satis
pazarlama iglemi sonras1 turist rehberleri araciligi ile turlart gergeklestirmektedirler. Burada
turist rehberi ve seyahat acentasi arasindaki uyum turun basarisint dogrudan etkileyen
hususlardan biridir ve turlarin siirdiiriilebilirligi hususunda 6nem arz etmektedir (Ekmekei,

2005).

Bu calismada seyahat acentalarinin gergeklestirdikleri tur organizasyonlarmin baslangig
stirecinden tur sonrasi siireglere kadar tiim asamalarda turist rehberleri ile ilgili hangi sorunlari
yasadiklar arastirilmaktadir. Bu kapsamda turlar, tur 6ncesi, tur an1 ve tur sonrasi olarak ii¢
ayr1 alt baglikta ele alinarak degerlendirilmis ve her asamada yasanan sorunlar irdelenmistir.
Calisma kapsaminda Safranbolu bolgesine tur diizenleyen 24 adet seyahat acentasi sahibi

veya seyahat acentast operasyon sorumlusu ile goriisme yapilmistir. Goriismeler neticesinde
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elde edilen bilgiler diizenlenmis, gerekli kodlama islemi gerceklestirilerek igerik analizi

yapilmistir.

Arastirma kapsaminda tur Oncesi yasanan sikintilarin biiyiik bir c¢ogunlugunun turist
rehberlerinin turdan bir giin 6nce sebep gostermeksizin ya da gecersiz mazeretleri ile turu
iptal etmesi olarak gosterilmistir. Bu gibi sikayetlerde 6zellikle turist rehberi ile s6zlesme
yapilmadig1 veya taban iicretten diisiikk yevmiye teklif ettigini bildiren seyahat acentalarinda
goriilmiistlir. Acentalar turist rehberi ile bir tur hususunda anlagmasi sonrasi tur sézlesmesinin
ivedi bir sekilde gerceklestirilip iki tarafta da niishalarinin bulunmasi gerekmektedir. Bu gibi
durumlar iki tarafa da hukuki baglayicilik getireceginden seyahat acentasi son dakika iptali

gibi konulardan magduriyet yagamas1 engellenecektir.

Tur oncesi rehber sikayetlerinde, 6zellikle yiiksek iicret talebi ile karsilasma durumu yine
sikayet sebeplerinden biridir. Turist rehberligi taban iicretleri Turist Rehberleri Birligi
(TUREB) ve Seyahat Acentalar1 Birligi’nin (TURSAB) alinan 6neriler dogrultusunda Kiiltiir
ve Turizm Bakanliginca agiklanmaktadir ve turist rehberleri bu {icretin altinda bir 6deme ile
tura ¢ikmasi s6z konusu degildir. Bu iicretin iist sinir1 olmamakla birlikte turist rehberi
istedigi ticreti talep edebilmektedir. Elbette ki bu durumun etik dis1 bir zorlama unsuru olarak
kullanilmasi turizm endiistrisine zarar verici bir etkiye sahip olacaktir. Seyahat acentalari
yliksek iicret talebinin agirlikli olarak turdan birka¢ giin 6nce irtibat kurulan rehberlerden
geldigini bildirmislerdir. Bu noktada seyahat acentalari bu sorunu turist rehberleri ile daha
erken tarihlerde anlasma yaparak ¢ozebilir. Zira turizm sezonlarinda ilgili destinasyona tur
yapan turist rehberlerinin tur programi birka¢ ay dnceden dolabilmektedir. Bu sebeple seyahat
acentalar1, otel rezervasyon islemleri ile otobiis kiralama islemlerini turdan haftalar 6nce
gerceklestirdigi gibi, turist rehberi ile anlasma asamasinda da erken davranip turun
gerceklesmesine az zaman kala turist rehberi aramamalidir. Aksi takdirde, ekonominin bir
kurali olarak arz talep kanunu geregi talebin yogun arzin kisith oldugu durumlarda mal ve

hizmet fiyatlar1 dogal olarak artacaktir (Unliionen, Tayfun ve Kiliglar, 2015) .

Tur esnasinda yasanan sikintilar seyahat acentlarinin en ¢ok zarar gordiglini belirttigi
durumlardir. Tur esnasinda acenta yetkililerin tura miidahale olayr kisith sekilde
gerceklesmekte, otobiiste bir acenta yetkilisi yoksa bu daha da zor bir hale gelmektedir. Bu
siirecte belirtilen sikintilarin  6zellikle etik degerlere uymadigr goézlenmektedir. Turist
rehberlerinin destinasyona hakim olmadan turu kabul etmesi, anlatim yapilacak yerlere hakim
olmamasi veya anlatmaya istekli olmamasi, grup sorunlari ile ilgilenmemesi gibi 6nemli

sorunlar yaganmaktadir. Bunlara ek olarak seyahat acentasi tarafina hukuki bir magduriyet
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yaratan tur planina uymama ve acentanin ekonomik kaybina sebebiyet verecek anlagmali
isletmeleri kullanmama durumlar1 gézlenmektedir. Bu gibi davraniglarin grubun ahengini
bozdugu, acentaya karsi olan giiveni sarstig1 ve ortaya koyulan olumsuz imajimn diizeltilmesi

icin ek maliyet unsurlarinin olustugu seyahat acentalarinca bildirilmistir.

Tur sonrasi siirecte ise Ozellikle turist rehberlerinin acenta ile ilgili olumsuz sdylemlerinin
acentanin piyasadaki sayginligin1 zedeledigi ve yeni rehberler ile anlasma hususunda ciddi
sikintilar yaratabildigi tizerinde durulmustur. Bu sikintilarin sosyal mecralarda konusulmasi
ve turistlerin de gormesi sahit olmasi gibi tehlikelerin de oldugu ayrica belirtilmigtir. Tur
sonrasi seyahat acentasina yapilmasi gereken 6demelerin geciktirildigi de yine tur sonrasi

kapsamda degerlendirilmistir.

Calisma sonucunda yasanan sikintilarin turist rehberlerinin miinferit hatali davraniglarindan
gerceklestigi gibi seyahat acentalarinin sdzlesme yapmama, son dakika turist rehberi bulma
cabasi ve taban altinda yevmiye 6deme gibi davranislar sebebi ile ortaya ¢iktigi gézlenmistir.
Turist rehberlerinin mesleki davraniglarinin etik kapsamda olup olmadigi meslek odalarinca
da takip edilen ve hatali davraniglarda gerekli cezalarin verildigi bir husustur. Bu sebeple
seyahat acentalari, ilgili davranislar1 belgeleyip meslek oda ve birliklerine bagvurmalari
gerekmektedir. Meslek birlikleri kendi imkanlar1 ile bu tarz olaylarin yaganmamasi igin
stirekli denetimler yapmakta, sozlesmesiz ya da taban alt1 yevmiye ile calisan turist
rehberlerine gerekli yaptirimlar1 uygulamaktadir (Cakmak, 2019) fakat bunun disindaki etik

dis1 davranislar temelli suglar sikayete tabi kanit ile degerlendirilmesi gerekmektedir.

Bu c¢alisma seyahat acentalarinin turist rehberleri hakkindaki sikayetlerine odaklanmistir ve
bunu da Safranbolu destinasyonu iizerinde yogunlagmis seyahat acentlar1 {izerinden
gerceklestirmistir. Dolayisi ile bu ¢alismanin belirli bir destinasyon ve turist grubu merkezli
calisan seyahat acentalarini hedef almasi temel sinirliligi oldugu sdylenebilir. Ayrica
arastirmada elde edilen veriler goriisiilen 24 acenta ile sinirhidir. Nitel desenli kesifsel bir
ozellik tagiyan bu caligma daha kapsamli ampirik caligmalarla desteklenmesi daha biitiinciil
sonuclar ortaya ¢ikartabilir. Bu alanda ¢alismak isteyen arastirmacilar, turist rehberlerine
yonelik sikayetler hususunda oteller ve yiyecek i¢ecek isletmeleri merkezli ampirik ¢aligmalar
yiriitebilecegi gibi yabanci gruplar ile calisan acentalar iizerinden yapilacak benzer bir

calisma bu ¢aligsma ile karsilastirilarak tamamlanabilir.
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