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Oz
Amac¢ ve Onem: Bu calismanm amaci konaklama isletmelerinin, turist rehberlerine yonelik
sikayetlerinin arastirtlmasi ve incelenmesidir. Gergeklestirilen tur faaliyetlerinde turist rehberi olmazsa
tur gergeklesememektedir bu da turun konakladig: otel ile turist rehberi arasindaki etkilesimi mecburi
kilmaktadir. Calisma bu sebeple oteller ve turist rehberleri arasinda yasanan sorunlarin oteller agisindan
degerlendiriliyor olmas1 noktasinda 6nem tagimaktadir.

Yontem: Caligma nitel arastirma yontemlerinden goriisme teknigi ile gergeklestirilmis olup goriismeler
yar1 yapilandirilmis soru formlari ile tamamlanmistir. Bu ¢ergevede yonetici ya da konaklama isletmesi
sahibi, on y1l ve iizeri meslek deneyimine sahip 16 adet katilimci ile goriismeler gergeklestirilmistir.
Katilimcilardan elde edilen bilgiler betimsel analiz aracilig1 ile incelenmistir.

Bulgular: Yapilan goriismeler ¢ergevesinde konaklama igletmelerinin sikayetleri turist rehberlerinin
personel ile iligkileri, konaklama isletmesi ile turist iliskileri ve konaklama isletmesi ile acenta iliskileri
olmak iizere ii¢ alt baslikta incelenmistir. Konaklama isletmelerinin 6zellikle turist rehberlerinin asir
talepkar ve kaba davranislari, konaklama isletmesine dair yanlis bilgilendirme ve tur programindan
aykiri hareket etme davraniglarinin sikayet sebebi oldugu goriilmiistiir.

Ozgiinliik/Bilimsel Katki: Bu ¢alisma dogrudan sektore yonelik bir alan arastirmasi olup, sektor
icerisinde siirekli iligki halinde bulunan iki meslek grubu arasindaki sorunlara odaklanmaktadir. Bu
alanda ¢ok az sayida yayma rastlanmis olmasi ve turist rehberlerine yonelik otel sikayetleri tizerine
herhangi bir ¢caligmaya rastlanmamis olmasi sebebi ile alan yazinina énemli bir katki sunmaktadir.

Smmirhiliklar: Caligma Karabiik ilinin Safranbolu ilgesinde yer alan konaklama isletmeleri iizerinde
uygulanmis ve buradan elde edilen sonuglar ile tiime varima gidilmistir. Bu kapsamda goriisme yapilan
konaklama isletmelerinin samimi goriis bildirdikleri ve ¢alismanin sadece belirli bir destinasyonda
gerceklestirilmesi sinirliliklar kapsaminda degerlendirilebilir.

Anahtar Kelimeler: Turist rehberi, konaklama igletmesi, sikayet, Safranbolu.

Makale Tiru: Arastirma makalesi
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Abstract

Purpose and Importance: The aim of this study is to investigate and examine the complaints of
accommodation businesses against tourist guides. If there is no tourist guide in the tour activities, the
tour cannot be realized, which makes the interaction between the hotel where the tour is accommodated
and the tour guide. For this reason, the study is important in terms of evaluating the problems between
hotels and tourist guides in terms of hotels.

Methodology: The study was carried out with the interview technique, one of the qualitative research
methods, and the interviews were completed with semi-structured questionnaires. In this context,
interviews were held with 16 participants who are managers or accommodation business owners and
have ten years or more professional experience. The information obtained from the participants was
examined through descriptive analysis.

Findings: Within the framework of the interviews, the complaints of the accommodation businesses
were examined under three sub-headings: the relations of the tourist guides with the staff, the relations
between the accommodation business and the tourist, and the relations between the accommodation
business and agency. It has been observed that the excessively demanding and rude behavior of the
accommodation businesses, especially the tourist guides, misinformation about the accommodation
business and acting against the tour program are the reasons for the complaints.

Originality/Value: This study is a field study for the sector and focuses on the problems between two
occupational groups that are in constant relationship within the sector. It makes an important
contribution to the literature as there are very few publications in this field and no studies on hotel
complaints for tourist guides have been found.

Limitations: The study was applied on the accommodation establishments located in Safranbolu district
of Karabik province and the results were obtained from here. In this context, it may be considered
within the scope of limitations that the accommodation businesses interviewed give sincere opinions
and the study is carried out only in a specific destination.

Keywords: Tourist guide, accommodation enterprises, complaint, Safranbolu.

Paper Type: Research article

Giris

Turizm endustrisi ulusal, bolgesel ve yerel diizeyde, makro 6lgekten mikro Glgege
meydana gelen degisimlerin sonucu olarak gelismekte ve g¢esitlenmektedir. Bu ¢esitliligin
sonucu olarak turistlerin beklentileri ve algilar1 stirekli olarak farklilik géstermektedir. Turizm
isletmeleri agisindan da turistlerin bu beklentilerine cevap vermek zorunlulugu dogmaktadir
(Camilleri, 2018). Turizm endiistrisi ¢ok paydash bir sektordiir. Bu paydaslardan biri de turizm
isletmeleri seklinde karsimiza ¢ikmaktadir. Turizm isletmeleri igerisinde yer alan konaklama
isletmeleri de biiylik 6neme sahip olmakla birlikte turizmin temel yapi taglarindan biridir. Son
yarim ylizyilda turizm giderek daha yaygin hale gelmis olup, turizme yonelik tutumlar da
degismistir (Foley vd., 1997). Bir turizm destinasyonu, ziyaret¢ilere sehrin ¢ekici imajini,
turistik deneyimlerini sunmak i¢in ticari kuruluslarin ve kurumlarin birlikte ¢calistiklar: kaynak
ve cazibe merkezlerini icermektedir (Ejarque, 2005). Destinasyonlar c¢esitli turizm
urtnlerinden meydana gelmektedir. Turizm Uriinleri dogal ve dogal olmayan unsurlarin
birlesiminden olugmaktadir. Turistlerin ziyaret ettikleri antik kent, hizmet satin aldiklari
konaklama isletmesi, deniz gibi unsurlar turizm iirliiniine 6rnek olarak gosterilebilmektedir
(Murphy, Pritchard & Smith, 2000). Turist memnuniyeti turizm hizmetini satin alma ile ilgili
olmakla birlikte hizmet kalitesinin de temelidir. Turist memnuniyeti ile ilgili saglanan geri
donisler hizmetlerin daha kaliteli bir sekilde sunulmasini saglamakta ve turistlerin
beklentilerinin neler olduguna dair 6nemli ipuglar1 vermektedir. Pek ¢ok yazar bu kavramu,
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tilketicinin beklentileri ile algilanan performans arasinda yaptigi karsilagtirmanin sonucu
olarak tanimlamaktadir (Oliver, 1997). Digerleri ise memnuniyeti, iiriniin beklentilerine gore
nasil algilandigini karsilastirmaktan kaynaklanan kisisel zevk veya hayal kirikligi duygulari
olarak adlandirmaktadir (Giese & Cote, 2000).

Turist deneyimi, destinasyonda tiiketilen, ¢esitli sekillerde karsimiza ¢ikan hizmetleri,
uriinleri ve ev sahibi toplulukla olan etkilesimleri igermektedir. Baglica turizm hizmetleri
konaklama, seyahat, tur isletmeciligi, tur rehberi hizmetleri, ulasim, yemek, dinlenme ve
turistik alanlardan olusmaktadir. Bu hizmetler igerisinde yer alan ve gesitli bilesenlerden
olusan paket turlar, organize seyahat pazarmin 6énemli bir boliimiinii olusturmaktadir (Cetin &
Yarcan, 2017).

Turist rehberleri, destinasyonlarin tanitiminda temel rol oynayan turizm
calisanlarindan biridir. Turistlerle siirekli iletisim halinde olmakla birlikte farkl
sorumluluklar1 bulunmaktadir. Turist rehberi; bolgenin kiiltiirii, tarihi, anlamlari, anlatilar1 ve
imgeleri hakkinda aktarilan bilgiler yoluyla destinasyon ortamini yeniden iiretmektedir.
Turistlerin zihinlerinde 6nemli bir resim olusturmaktadir (Wynn, 2005). Rehberli turlar,
turistlerin destinasyon ozelliklerini kisa siirede ve diisiik maliyetlerle kolaylikla ziyaret edip
anlamalarini saglayan bir turizm irlinlidiir ve organize turlar seklinde gergeklesir (Cohen,
Ifergan & Cohen, 2002). Organize tur, yerel halk araciligiyla turizmi y6netmenin bir yoludur
ve bu nedenle rehberli bir tur, herhangi bir turistin ¢esitli sorunlarla karsilagmasini engeller ya
da engelleyememe durumunda da turistin sorununu ¢ozebilmektedir. Bu sebeple organize
turlar ve organize turlart yoneten turist rehberleri, turistlerin, yabanci bir ortamda
yasayabilecekleri zarar verici bir olayin etkilerini azaltmaya yardime1 olmaktadir (Schmidt,
1979). Rehber, terciiman, egitimci, ev sahibi toplumun biiyiikelgisi gibi farkli roller iistlenerek
yerel kiiltiir, yerli halk ve turistler arasinda etkilesimi kolaylastiran bir kigidir. Bir rehber ayni
zamanda egitmen, kiiltiir komisyoncusu, ¢evirmen, hikaye anlaticisi, akil hocasi, yol bulucu,
organizatOr, satis gorevlisi ve karar verici olabilmektedir (Hansen & Mossberg, 2016;
Holloway, 1981; Yarcan, 2007). Lider olarak bir rehber, bir turun sorunsuz islemesi ve
miisterilerin refahi i¢in sorumluluk alan kisi olarak da tanimlanmaktadir (Larsen & Meged,
2013).

Turlarin sorunsuz bir sekilde gergeklestirilmesi turizmde memnuniyeti saglayan
olumlu bir etkendir. Olumlu etkenlerin yaninda memnuniyeti etkileyen olumsuz faktorler de
bulunmaktadir ve sikayetler de bunlardan biridir. En basit tanimu ile sikayet; herhangi bir
memnuniyetsizligi s6zIi ya da yazili yollarla ifade edilmesi durumudur (Kiling, 2014). Turizm
endiistrisi icerisinde acentalardan konaklama isletmelerine dogrudan ve dolayli pek ¢ok
paydasin bulunmasi, paydaslar arasi sikayetlere sebebiyet verecek durumlarin da ¢cogalmasini
meydana getirmektedir. Bu durumun belirlenmesi ve ¢6ziimlenmeye g¢alisilmasi turizmde
kaliteli hizmet anlayismin saglanmasi agisindan Onemli olmaktadir. Birgok gdrev ve
sorumluluga sahip olan rehberler hakkinda da memnuniyetsiz durumlar olabilmektedir. Ister
istemez karsilagilan bu durumlarin belirlenmesi ve durumun diizeltilmesi gerekilmektedir.

Bu baglamda yapilan ¢alismanin temel konusunu konaklama isletmeleri tarafindan
turist rehberleri hakkinda olan sikayetler olusturmustur. Arastirmanin temel amaci da
konaklama isletmelerinin turist rehberleri hakkindaki sikayetlerinin belirlenmesidir. Bu amag
dogrultusunda verilerin toplanmasi i¢in goriisme teknigi kullanilmistir. Calismada nitel bir
yontem belirlenmesinin nedeni ise, turist rehberleri hakkinda olan sikayetlerin derin ve yogun
bir sekilde arastirilmak istenmesidir. Arastirma kapsaminda konaklama igletmelerinin hizmet
verdigi destinasyon olarak Safranbolu se¢ilmistir. Bu durumun nedeni de Safranbolu’nun hem
giiniibirlik turlar hem de konaklamali turlar agisindan popiiler bir gezi giizergahinda ve yilin
12 ay1 ziyaret edebilecek bir 6zellige sahip olmasidir. Unesco Diinya Miras Listesi’nde 1994
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yilindan itibaren yer alan Safranbolu 6nemli bir turizm destinasyonudur. Konaklama igletmesi
olarak cesitli pozisyonlarda gorev alan 16 kisi ile gdriisiilmiis olup, elde edilen veriler goriisme
yontemine uygun olarak analiz edilmistir. Arastirmanin sonucunda da sikayetler; konaklama
isletmesi yonetimi-personeli ile iligkileri, konaklama isletmesi - turist iligkileri ve konaklama
isletmeleri - seyahat acentalari iligkilerinde yasanan sikayetler olarak ele alinmugtir.

1. Turist Rehberleri ve Sikayet

Turizm multidisipliner bir endustridir ve bu nedenle operasyonel faaliyetleri igin
bir¢ok farkli paydas icermektedir. Herhangi bir turistik destinasyonda, siirdiiriilebilir turizm
gelisimi i¢in temel unsurlardan biri aktif paydaslarin katilimi ve onlarin isbirliginin
saglanmasidir. Bu paydasglardan biri olan turist rehberleri de turizm endistrisinde 6nemli bir
rol oynamaktadir (Batman, vd. 2001). Turist rehberleri, turist ziyaretini unutulmaz bir
deneyime doniistiirme yetenegine sahip olsa da turist rehberlerinin kabiliyetine ek olarak,
turistlerin nihai memnuniyetini etkileyebilecek hizmetleriyle ilgili sikintilar da olabilmektedir
(Sandaruwani & Gnanapala, 2016).

Turist rehberligi cagdas turizmde 6nemli ve etkili bir role sahiptir (Kruczek, 2013).
Tarihsel olarak turist rehberligi en eski faaliyetlerden biridir. Turistlerin memnuniyeti, sadece
ulagim, konaklama, yemek ve eglence gibi iiriinlerin kalitesi ile degil, ayn1 zamanda turistlerin
giivenligini saglayarak programin etkin bir sekilde gerceklestirilmesi ve uygun bir bilgi
aktarimu ile belirlenmektedir. Bu nedenle, tiim turist etkinliginin kalitesi turist rehberlerinin
bilgi, deneyim, organizasyon yetenekleri ve yaraticiligia baghdir (Rabotic, 2010).

Ev sahibi iilkenin resmi olmayan elgileri olarak turist rehberlerinin temel 6n kosullari,
durustlik, algakgonulllilik, haysiyet ve giivenilirlik dahil olmak tizere olumlu Kkisisel
ozelliklere, etik ve ahlaki kavramlara sahip olmalaridir. Kapsamli bilgi ve konuyu giiglii bir
sekilde kavrama, iyi analitik beceriler, tarihi kiiltiirel alanlar i¢in karsilagtirmali bir bakis agisi,
strekli 6grenmeye ve kisisel zenginlesmeye baglilik gibi entelektiiel nitelikler esit derecede
onemlidir. Dahasi, temel mesleki nitelikler arasinda ziyaret¢inin dilinde gercekleri anlatma ve
sunma yetenegi, gruplar1 yonetme ve organize etme kapasitesi, dogru durus ve géz temasi ile
hikaye anlatma yetenegi yer almaktadir (Sandaruwani & Gnanapala, 2016).

Turizmin temel yap1 taslarindan biri olan turist rehberlerinin pek ¢ok rolil
bulunmaktadir. Buna ek olarak zaman igerisinde de yeni roller ortaya ¢ikmistir. Bilginin
yayilmasi, egitim ve turist gruplarindan sorumlu olmakla iligkili geleneksel rollerin yani sira,
bir turist aktivisti ve turist uzmani gibi yeni roller meydana gelmistir (Kruczek, 2013).

Turizm endistrisinin karmagikligi, turizm hizmetlerinin tiiketimini anlamay1
zorlagtirmaktadir. Boylesine zorlu bir sektorde, tiikketim sonrasi davranmiglar da farklilik
gostermektedir (Cohen, 2004). Bu davramislardan bazilar1 turistler tarafindan yapilan
sikayetlerden, bazilar1 da sektérde yer alan paydaglar tarafindan gelen sikayetlerden
olusmaktadir (Ekiz vd., 2012). Kavram olarak sikayetler, karsilanmamis beklentilerin
ifadesidir. Miisteriler memnun olmadiklarinda sikayeti dogrudan yonetime, dolayli olarak
misafir kartlarina, sikayet ve Oneri formlarina yazarak, olaylar1 arkadaslaria ve ailelerine
anlatarak olumsuz durumlar1 paylasmaktadir (Petriana, 2015). Sikayetlerle miimkiin olan ilk
firsatta etkili bir sekilde ilgilenmemek, degerli miisterilerin kaybina, bazen de bir isletmeye
olumsuz tanitima veya baska zararlara neden olabilmektedir (WALES, 2016).

En verimli turizm isletmesinin bile, tesisleri, {irlinleri veya c¢alisanlar1 tarafindan
miisterilere saglanan hizmetlerle ilgili baz1 sikayetler almasi muhtemeldir. Ozellikle memnun
olmayan miisterileri belirlemenin ve sikayetleri etkili bir sekilde ele almanin, turizm igletmesi
agisindan bir¢ok faydasi bulunmaktadir. Bunlar (WALES, 2016);

Gakmak ve Akyurt Kurnaz ; Konaklama Isletmelerinin Turist Rehberleri Sikayetleri Uzerine Bir Arastirma:
Safranbolu Ornegi / A Research on Tourist Guides Complaints of Accommodation Enterprises: The Case of
Safranbolu

142



77
Ao

Turist Rehberligi Dergisi (TURED) & Yil. 2020, Cilt. 3, Say1. 2
Journal of Tour Guiding (JOTOG) & Year. 2020, Volume. 3, Issue. 2

= Hatalar1 diizeltme veya sorunlar1 ¢6zme firsat1 saglama,

= Miisteri deneyimini iyilestirmek icin kullanilabilecek degerli geri bildirimler elde
etme,

= Kiigiik zorluklarin biiyiik sorunlara doniismesini durdurma,

= Tekrar eden is diizeylerini artirma,

= Sikayetlerinin nasil ele alindigindan memnun olan miisterilerden olumlu bildirim
alma,

= Ayni sorunun tekrar ortaya ¢ikmasini durdurma firsati elde etmektir.

Sikayet kavrami sadece turizm isletmelerini ilgilendiren bir konu degildir. Turizm
sektorii icerisinde hem isletmeler hem de turistlerle siirekli etkilesim halinde olan turist
rehberleri hakkinda da sikayetler s6z konusudur. Ozellikle bu sikayetlerin isletmeler
tarafindan yapilmasi, turist rehberleri agisindan 6nemli bir sorun olarak degerlendirmelidir
¢linkii turist rehberleri, rehberlik hizmetlerini biiyiik oranda turizm isletmeleri aracilig ile
gruplara sunmaktadir. Bu durumda sikayet kavraminin belirlenmesi, nedenlerinin arastirilmasi
ve sikayetler konusunda Onlemlerin alimmasi turist rehberlerinin istihdami, igletmelerin
gelecegi, turistlerin memnuniyeti, kaliteli hizmetin gerceklestirilmesi agisindan Onem
tagimaktadir. Alan yazininda agirlikli olarak turist rehberlerine yonelik internet tabanli, e-
sikayetlerin degerlendirilmesine rastlanmaktadir (Aver & Dogan, 2018; Kanli, 2019;
Temizkan & Ar, 2017; Yetgin vd., 2018), bu calismalarda turist rehberlerine yonelik
sikayetlerin agirlikli olarak, turist rehberinin turu yonetmede yetersiz kalmasi, yasanan
aksakliklar1 gruba yansitmasi, tur plani disinda davranmasi, sorumsuz ve kaba davraniglar
merkezli oldugu goriilmektedir.

Bu sikayetler turistler tarafindan yapilacagi gibi, turist rehberlerinin birebir is akiginda
yer alan seyahat acentalar1 ve konaklama igletmeleri tarafindan da yapilmasi da muhtemel bir
sonuctur. Burada énemli olan sikayet konularinin belirlenmesi ve en kisa siirede ¢ozliimiiniin
gergeklestirilmesidir. E-sikayet odakli ¢alismalardan farkli olarak Cakmak ve Akyurt Kurnaz
(2020) yaptiklart calismada seyahat acentalarinin turist rehberlerine yonelik sikayetlerinin
incelendigi goriilmektedir. Bu ¢alismada da turist rehberlerinin destinasyona hakim olmama,
anlatim yapmaya istekli olmama ve sahsi menfaat merkezli davranislarin acentalar tarafindan
sikayet edildiginin alt1 ¢izilmektedir.

2. Safranbolu Destinasyonu

Dunya ekonomisi icerisinde yer alan énemli sektdrlerinden biri de turizmdir. Zaman
icerisinde de birgok degisimlere sahne olmustur. Ozellikle gegmis donemlerde sadece iist gelir
grubunun gerceklestirdigi bir faaliyet olan turizm; giiniimiizde her tiirlii gelir grubuna hitap
eden, sehirlesmenin etkisiyle dogaya kacisin gerceklestigi, genis kitlelerin katildigi, egitim,
eglence ve dinlenme basta olmak {izere ¢esitli amaglarla ger¢eklesen bir ekonomi haline
gelmistir. Bu gelisim dogrultusunda turistlerin beklentileri ve turizm iriin tercihleri de
degismistir. Turistlerin ilgilerinin degigsmesiyle turizm ¢esitliligi de artmistir. Bu ¢esitlilik
icerisinde Kultiirel turizm ayr1 bir yere sahip olmustur (Ozdemir, 2011).

Bu calismanin da gergeklestirildigi bolge olan Safranbolu ilgesi kiiltiir turizmi
acisindan oldukca 6nemli bir destinasyondur. Hem tarihi hem de dogal giizellikleri popiiler bir
destinasyon olan Safranbolu, Unesco Diinya Mirasi Listesinde yer alan merkezlerden biridir.
17. ve 18. ylizy1l donemine ait Osmanli sivil mimarisini 6rneklerinin giiniimiizde hala bolgede
izlenebiliyor olmasi, tarihi evlerin ve mahallelerin 6zglinliigiinii koruyan yapisi turistik agidan
da 6nemli bir cazibe merkezi 6zelligi sunmaktadir (Yazicioglu, 2001). Ote yandan bolgede
bulunan Bulak Mencilis Magarasi, Tokatli Kanyonu gibi degerler bolgede gergeklestirilen
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turizm faaliyetlerinde alternatif turizm tiirleri agisindan gesitlilik saglamaktadir (Ceylan &
Somuncu, 2016).

Tiirk kentsel tarihi igerisinde iyi derecede korunmus Orneklerinden biri olan
Safranbolu’nun sahip oldugu ahsap, tas ve kerpi¢c malzemelerin kullanilmasiyla insa edilen
konak benzeri karkas evleri, ¢cesmeleri, hamamlari, hanlari, camileri, garsisi, tarihi ve kiiltiirel
sehir goriintiisiiyle, sit alan1 olarak ilan edilmis bir merkezdir. Ahsap Tiirk mimarisinin
bozulmamis orneklerinden Safranbolu yerli ve yabanci birgok turist agirlamaktadir. Bati
Karadeniz bélgesinin énemli bir turizm merkezi olan Amasra’nin da ayni giizergahta olmasi
Safranbolu agisindan turizme katki saglamaktadir. Ayrica Istanbul ve Ankara gibi
biiyliksehirlere olan yakiligi, ulasim imkanlarinin mevcut durumu Safranbolu’da turizmin
gelisimine yardime1 olmaktadir (Ozdemir, 2011; Yazicioglu, 2001).

Tarihsel siireg olarak; Anadolu’nun kuzeybati kesiminde yer alan Paphlagonia
seklinde adlandirilmis bolgede Safranbolu yer almaktadir. Gegmisi M.O. 3000’1li yillara
dayanmaktadir. Bu bolge Kizilirmak ve Filyos arasinda yer almaktadir. Hititler, Frigler,
dolayli bir sekilde Lidyalilar, Persler, Pondlar, Romalilar, Selguklular, Cabanogullari,
Candarogullar1 ve Osmanli Imparatorlugu’nun egemenlikleri altinda yer almistir. Tiirklerin
egemenligine Melik Muhiddin Mesut tarafindan 1196 yilinda ge¢mistir. Bu baglamda tarih
siiresince Safranbolu, bir¢ok uygarliga ev sahipligi yapmistir. Boylelikle kiiltiirel ¢esitliligi de
g6rmek mimkindur (Safranbolu Turizm Danisma Biirosu, 2020).

Safranbolu Bati Karadeniz Boélgesinde yer almaktadir. Cografi yap1 bakimindan
engebeli bir 6zelligi bulunmaktadir. Karasal iklimden etkilenen Karadeniz iklimi hakimdir.
Bitki Ortiisii orman olup, tarim alanlar1 da yer almaktadir. Yerel halkin yasamini en iyi yansitan
evleridir. Genis, 2-3 kattan olusan, ahsap ve kerpigten yapma evler hem ulusal hem uluslararasi
alanlarda Safranbolu Evleri olarak bilinmektedir (Karabiik Valiligi, 2020).

Boyle bir tarihi ve cografi dokuya sahip olan Safranbolu, Kent Tarihi Miizesi,
Kaymakamlar Evi Mizesi, Saat Kulesi, Tarihi Cezaevi, Cinci Han-Hamami, Yemeniciler-
Demirciler arastalari, Hidirlik Tepesi, Giines Saati ve Muvakkithane, Kopriilii Mehmet Pasa,
[zzet Mehmet Pasa, Dagdelen, Hidayetullah ve Kagak (Liitfiye) adinda yer alan camileri,
Bulak Mencilis Magaras, Incekaya Su Kemeri, Cam Teras, Y oriik Koy, Tlrk Kahve Miizesi
ve Tabakhane Miizesi gibi 6nemli turizm c¢ekim merkezleri ile farkli turizm tiirlerine ev
sahipligi yapan bir destinasyondur. Cinci Han ile Ipek Ticaret Yolu’nun Safranbolu’dan
gecmesiyle ticari agisindan énemli bir merkez olmustur. Boylelikle geleneksel el sanatlar
agisindan da geligmistir. Ayrica Safran, Safranbolu’ya admni veren bitkidir. Safranin
kullanildig1 ¢esitli gastronomi temelli turlar yapilmaktadir. Baharat ve gida boyasi olarak
kullanilan bu bitki sayesinde ¢esitli hasat turlar1 ile Safranbolu turizmine katki saglanmaktadir
(Safranbolu Turizm Danigma Biirosu, 2020).

Tablo 1: Safranbolu Turist Verileri

Yil Yerli Yabanci Toplam
2015 190.111 53.996 244.107
2016 173.075 32.069 205.144
2017 217.842 57.917 275759
2018 218.584 97.258 315842

Kaynak: Safranbolu Turizm Danigma Biirosu, 2020.
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Safranbolu sahip oldugu kiiltiirel ve dogal giizellikleri sayesinde yerli ve yabanci
turistler tarafindan ziyaret edilmektedir. Yillar itibariyle giderek artisin oldugu tabloda
gorlilmektedir. Safranbolu hem konaklamali hem de giiniibirlik rotasi sayesinde yerli
turistlerin ilgi odag1 olmaktadir. Bunun en temel sebebi Safranbolu ile birlikte Amasra gibi
yerlerinde paket turlar igerisinde olmasidir. Yabanc turistlerin milliyetlerine bakildiginda
genellikle Cin ve Tayvan’m ilk iki siray1 paylastigi bilinmektedir. Bu agidan kiiltiirel rotalarin
onemli bir temsilcisinin Safranbolu oldugunu belirtmek yanlis bir tanim olmamaktadir.

3. Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Bu calismada konaklama isletmeleri tarafindan turist rehberlerine yonelik dile
getirilen sikayetlerin arastirilmasi amaglanmistir. Alan yazininda konunun internet tabanh
sikayetler agirlikli olarak ele alindig1 (Kanli, 2019; Yetgin vd., 2018), sektor igerisinde stirekli
iligki halinde olunan diger isletmelerin turist rehberlerine yonelik sikayetlerinin yeteri kadar
calisilmadigr goriilmektedir. Bu konuda Cakmak ve Akyurt Kurnaz (2020) tarafindan
gergeklestirilen ¢alisma diger paydaslar tizerinde uygulandikea turist rehberleri agisindan daha
biitiinciil bir sikayet yonetimi yapist ortaya ¢ikacaktir. Ayrica bu ¢alisma oteller ve turist
rehberleri arasindaki sorunlarin oteller agisindan degerlendirilmesi hususunda da 6nem arz
etmektedir.

Calisma nitel aragtirma yontemleri ¢gercevesinde hazirlanmis olup bu kapsamda tiime
varim mantig1 iizerine kurulmustur. Veriler yiiz ylize goriisme yontemi ile elde edilmis, yar1
yapilandirilmis goriigme teknigi kullanilmistir. Bilimsel arastirmalarda goriismeler dnceden
gerceklestirilen ciddi hazirliklar egliginde, belirli bir plana dayali ve etkilesim merkezli,
derinlemesine bilgi alma hususunda en ¢ok kullanilan yontemlerdendir (Yildirim ve Simsek,
2016). Bu ¢alismada da sikayete sebep olan davranislarin derinlemesine irdelenmesi amaci ile
tercih edilmistir. Bu sebeple asagidaki sorular katilimecilara yoneltilmistir:

= Turist rehberlerinin, isletmeniz yonetimi ve personeli ile olan iliskilerinde hangi
davraniglarindan sikayetgisiniz?

= Turist rehberleri, igletmenizin turistler ile olan iligkilerinde sikayete sebebiyet
verecek ne gibi davraniglarda bulunmaktadir?

» [sletmenizin seyahat acentalar: ile olan iliskilerinde turist rehberlerinin hangi
davraniglarindan sikayetgisiniz?

Calisma katilimcilarinin belirlenmesinde amagli 6rneklem yontemi kullanilmistir. Bu
yoéntemde arastirmacilar, elde edilmek istenen bilgiye ulasilabilecek gesitli 6l¢iit ve kistaslarin
belirlemektedir. Bu yonii ile olasilik temelli olmayan bir 6rneklem belirleme seklidir (Patton,
2005). Amagh orneklem yontemi kapsaminda katilimcilardan, Safranbolu bolgesinde bir
konaklama isletmesi sahibi olmak veya bolgedeki bir konaklama isletmesinde 6n biiro miidiirii
olarak ¢aligmak ve konaklama sektorii icerisinde en az 10 yillik tecriibeye sahip olma kriterleri
aranmigtir. Aranan kriterler 15181nda kartopu 6rneklem yontemi ile 24 adet katilime1 adayina
ulagilmig bunlardan 16 tanesi goériismeyi kabul etmistir. Yapilan goriismeler 03.04.2020 —
05.07.2020 tarihleri arasinda online goriintiilii konferans araciligi ile her bir katilimer ile
birebir goriismeler seklinde tamamlanmis, her goriisme 40 dakika ile sinirlandirilarak
gergeklestirilmistir. Elde edilen verilerin analizinde betimsel analiz yontemi kullanilmistir
Betimsel analizde belirlenen temalar kapsaminda toplanan verilerin 6zetlenip yorumlanmasi
gerekmektedir. Burada arastirmaci gorislerini ¢arpici bir bigimde yansitabilmek amaciyla
dogrudan alintilara sik sik yer vermektedir (Yildirim ve Simsek, 2016). Bu ¢aligmada da hem
dogrudan goriislere siklikla yer verilmis hem de goriismecilerin en sik dile getirdigi sorun ve
sikayetler benzerliklerine gore tablolar halinde gruplanmustir.
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4. Bulgular

Yapilan goriismelerde oncelikli olarak katilimcilarin konaklama isletmesindeki
rolleri, meslekteki deneyim siireleri ve konaklama isletmesinin tiirii sorulmustur. Tablo 2, bu
sorulara verilen yanitlardan olusturulmustur.

Tablo 2: Katilime Bilgileri

Katilimci Goriisiilen Konaklama Isletmesi Meslekteki deneyim Isletme
No Gorevlisi suresi Turd
K1 On Biro Miidiirii 10 Otel
K?2 Isletme Sahibi 11 Konak
K3 On Biro Miidiirii 14 Otel
K4 On Biro Miidirii 10 Konak
K5 Isletme Sahibi 12 Otel
K 6 Isletme Sahibi 15 Konak
K7 On Biiro Miidiirii 18 Konak
K8 Isletme Sahibi 15 Konak
K9 On Biiro Miidiirii 14 Konak
K 10 Isletme Sahibi 12 Otel
K11 Isletme Sahibi 13 Otel
K12 Konak Sahibi 11 Konak
K13 Isletme Sahibi 10 Otel
K14 On Buro Miidri 11 Otel
K 15 Isletme Sahibi 15 Otel
K 16 Isletme Sahibi 16 Otel

Tablo 2’yi inceledigimizde 16 adet konaklama isletmesi ile goriisme saglanmistir.
Gorisiilen isletmelerde, goriisme yapilan kisilere baktigimizda 6 katilime1 6n biiro miidiirii
iken 10 katilimc1 igletme sahibidir. Isletmelerin ise Meslek deneyim siirelerinin 10 ile 18 yil
arast degismektedir. Goriisme yapilan isletme tiirlerinden 9 turizm igletme belgeli 7 isletme
belediye isletme belgelidir.

4.1 Konaklama Isletmesi yonetimi ve personel ile iliskiler

Turist rehberlerinin gruplan ile birlikte otele girdiklerinde ilk gergeklestirdikleri
eylem otel yonetimi ve personel ile iletisime girmektir. Bu silire¢ grubun otobiisten ayrilip
konaklama igletmesine yerlesmesi, grubu bilgilendirme, odalarin dagitimi gibi pek ¢ok
asamayi igerdigi gibi aslinda konaklama isletmesinden ¢ikana kadar devam etmektedir. Yani
turist rehberi konaklama isletmesine giris siirecinden g¢ikana kadar konaklama igletmesi
personeli ile siirekli bir iletisim halindedir. Bu iletisim sekli sozlii olabildigi gibi jest ve
mimiklerden gorsel agidan da gergeklesmektedir. Bu noktada c¢alisma kapsaminda
katilimcilara turist rehberlerinin otel yonetimi ve personeli ile olan iliskileri ile bu iliskiler
siiresince yaganan sorunlar ve sikayet sebepleri sorulmustur.

Tablo 3: Konaklama igletmesi yonetimi ve personel ile iliskilerinde yaganan sikayetler

Taraflar Sikayet Katilmer Sayisi
Asir talepkar 12
Konaklama Isletmesi Is veren gibi davranma 11
Yonetimi ve Personeli Kaba 9
iliskileri Oda begenmeme 7
Otel kurallarini kirma gabasi 6
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Tablo 3 incelendiginde katilimcilarin turist rehberlerinin otel yonetimi ve personel ile
olan iligkilerinde belirttikleri sikayetlerinde en ¢ok belirtilen sikayetler listelenmistir. Buna
gore “asir1 talepkar” davranig 12 farkli katilimer tarafindan tekrarlanarak en ¢ok sikayet edilen

konu olmustur. Onu “is veren gibi davranma” davranisi izlerken “kaba tavirlar”, “oda
begenmeme” ve “otel kurallarin1 kirma” ¢abasi da diger sikayet konu basliklar1 olmustur.

Dile getirilen sikayetler ile ilgili ¢esitli yorumlar asagida verilmistir:

“Bizi en ¢ok rahatsiz eden konu, her turist rehberi icin demiyorum tabi ama
bazilar: gergekten ¢ok kaba. Asiri bir memnuniyetsizlik. Turda ya da acenta ile yasadigt
sorun oldugu ¢ok belli bunu daha otele girer girmez belli ediyor sanki sorunun kaynagi
otelmis gibi davranabiliyor.” K3

“Aswr1 ve bedelsiz talepler ile karsilasiyoruz. Neticede burast ufak bir isletme ve
bizde elbette acenta ve rehberlere karsi normal fiyat politikast uygulamiyoruz, asgari
6lgiide her tlrlu hizmete zaten para 6demiyorlar. Fakat bazi rehberlerimiz gercekten
abartiyor. Stirekli bir talep.” K5

“Her otel zaten turist rehberlerini rahat ettirecek sekilde onlara hizmet etmeye
calistyor. Cok harika rehberleri agirliyoruz hatta geldiklerinde mutlu oluyoruz, fakat
bazilart da tam tersi. Siirekli ekstra talepler. Burasi ticari bir isletme free ancak bir
seviyeye kadar gerceklesebiliyor ama kimi durumlarda bunu anlatmakta gercekten
sorun yastyor sikinti ¢ekiyoruz. Bazen acenta ile konu ile ilgili gériismek durumunda
bile kalabiliyoruz” K6

“Oncelikle belirmem lazim siirekli bu bélgede ¢calisan rehberlerimiz ile ¢ok az
sorun yastyoruz. Bolgeyi iyi bilmeyen, turist grup yapisi bir anda degisen ve ilk defa
konaklamaya gelen rehberler genelde daha ¢ok sorun potansiyeline sahip. Ornegin her
otelin belirli kurallari var, oda servisi, alkol vs. biz tabi bunlara misafirler gibi
rehberlerinde saygi gostermesini bekliyoruz ama kimi rehberler o kurallarin sadece
misafirler i¢cin oldugunu diistintiyor ve tepki gosteriyor” K9

“Vallahi bazi rehberlerimiz geldiginde otelin sahibi ben degil de sanki oymus gibi
oluyor. Personele emirler, azarlamalar neler neler. Bir yere kadar misaade ediliyor
elbette bu tavirlara.” K11

“Simdi biz nasil otelci olarak konaklama ile ilgilenip tura dair rehbere bir sey
ogretmeye  ¢alismiyorsak,  rehberlere  Safranbolu’yu nasil  gezdireceklerini
anlatmiyorsak, rehberlerden de aynist beklerim. Bazi rehber arkadaslar turlardaki 6z
giivenden olsa gerek her isi 6gretmeye o kadar merakly ki, sanki isletmenin sahibi oymusg
gibi davraniyor” K14

“Bolgedeki en iyi mutfaklardan birine sahibiz. Elbette damak tadi kisiden kisiye
degisir ama kimi rehberler arkadaslar az daha giiven bulsa mutfaga girip personele
yvemek nasul yapuw, safran mutfakta nasi kullamly bunu anlatacak. Bilgi ve
kiiltiirlerine saygimiz sonsuz ama bazen terazinin dengesi sasiyor sanki K15

4.2 Konaklama Isletmesi ve Turist iliskileri A¢isindan

Caligmanin bu kisminda konaklama isletmelerine, turistler ile aralarinda gerceklesen
iletisim hususunda turist rehberlerinin oynadigi rol ve bu role dair sikayetleri sorulmustur.
Nasil turist rehberleri ve konaklama isletmeleri arasindaki iletisim otele girme siirecinde
baslayip ¢ikis siireci ile sona eriyorsa turistler asamasinda da konaklama igletmesi agisindan
durum aymdir. Fakat burada kisi sayisi olarak ¢ok daha buyuk bir grup s6z konusudur.
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Konaklama isletmelerinin turistler ile iliskileri noktasinda turist rehberlerine yonelik
getirdikleri sikayetler bu kapsamda tablo 4’de verilmektedir.

Tablo 4: Konaklama igletmesi ve turist iligkilerinde yasanan gikayetler

Taraflar Sikayet Katihimer Sayisi
Yetersiz veya yanls bilgilendirme 11
Konaklama isletmesi ve Turist sorunlarinda yapict olmama — 8
Turist iliskisi ilgilenmeme
Turisti kigkirtma 6

Yapilan goriismelerde konaklama isletmelerinin turistler ila olan iligkilerinde

“Hatali bilgilendirmeden ¢ok sikayetciyiz. Ornegin Safranbolu’da kimi otellerde
disaridan yemek soylenmesinde sakinca yoktur ciinkii zaten konaklamaya gére disaridan
yemek sOylenmekte ama bizde béyle bir durum séz konusu degil. Rehber buna alistig icin hig¢
bize sormadan turiste bu konuda bilgi veriyor. Sonra turist digsaridan siparis verdiginde biz
zor durumda kaliyoruz.” K1

“Rehberlerin bizden hi¢hir bilgi almadan odalar, verilen hizmetler ve benzeri
seylerle ilgili turisti hatali beklentiye sokmasi bizim i¢in ciddi bir sorun. Bir defa belirli
bir konuda beklenti olusunca o beklentinin eksikligi ¢cok daha géze batiyor.” K2

“En biiyiik sitkintilardan biri rehberin yasanan sorunlara karsi ilgisizligi.
Misafirlerimizle bazen sorunlar yasayabiliyoruz rehberin burada arabulucu gérevi
tistlenmesi gerekirken bazen o kadar ilgisiz davraniyorlar ki bu ¢ok can sikabiliyor.”

K7

“Turist ile yasadigimiz kimi anlagmazliklarda birakin yatistrmay: turisti daha da
kigkirtan ve bizi zor durumda birakan rehberler ile karsilasryoruz.” K9

“Bolgeyi bilmeyen ya da tamimayan turist bazen yabancisi oldugu seyleri bir sorun
olarak algilayabiliyor. Boyle zamanlarda rehberler bizim igin ¢ok énemli ¢iinkii onun
destegi sayesinde turistler daha anlayish olabiliyor. Fakat bu olmadiginda sorunlar
gercekten biiyiiyor. Bir kisi ile baslayan sorun gruba yansiyor o da otelde tiim pozitif
havayr degistirebiliyor. Boyle anlarda rehberlerin hi¢ orali olmamasi, ara bulucu
rolini Ustlenmemesi gercekten bir sorun unsuru haline gelebiliyor.” K10

“Rehber acenta ile sorunlu ya da kaptanla sorunlu oldugunda turisti de kiskirtma
yoluna gidiyor kimi durumlarda. Yasanan her sorun ya aksiligi misafirlere dyle bir
sunuyor ki sanki ortada ¢ok biiyiik bir mesele var.” K13

4.3 Konaklama Isletmesi ve Seyahat Acentas iliskileri A¢isindan

Bir tur organizasyonu siirecinde konaklama isletmesi ve seyahat acentasi arasindaki
iliski konaklama isletmesinin turist rehberi ya da turist ile olan iliskisinden daha kapsamli ve
daha 6nce baglamaktadir. Turun daha olusum siirecinde acenta konaklama isletmesi ile gerekli
iletisimi saglayarak ayarlamalar1 yapar. Turun bitmesi sonrast ise turistlerden gelecek tepkilere
ve sikayetlere gore iki isletme arasindaki iligkiler tekrardan sekillenebilir. Bu agidan
bakildiginda bu isletme gruplar1 arasindaki siire¢ hem turdan 6nce baglar hem de tur bittikten
sonra da devam eder. Dolayisi ile turist rehberi veya turist grubu ile yasanan sikintilar ve bu
taraflardan acentalara gelecek geri doniisler son derece Onemlidir. Bu hassas yapmin da
farkinda olan otel igletmelerinin turist rehberleri ile olan iligkilerinde seyahat acentasini da
ilgilen kisimlar 6zellikle katilimeilar tarafindan belirtilmistir.
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Tablo 5: Konaklama Isletmeleri ve Seyahat Acentalari iliskilerinde Yasanan Sikayetler

Taraflar Sikayet Katihmer Sayisi
. Acentaya farkli bilgi aktarimi 11
Konaklama Isletme§i.ve. . Tur programina aykir1 hareket etme 8
Seyahat Acentalar Iliskisi Farkl otel talebi 3

Tablo 5’de Konaklama isletmelerinin acentalar ile iligkileri hususunda turist
rehberlerinin oynadig1 role yonelik sikayetleri belirtilmektedir. Katilimeilar ile yapilan
goriismelerde acenta ile iligkiler hususunda en yogun sekilde dile getirilen sikayet tiirii
“acentaya farkli bilgi aktarimi” seklinde gerceklesmistir. Bu konuda yapilan belli bash
yorumlar su sekildedir:

“Acentalar ile iliskilerimizi kotii sekilde etkileyecek geri doniisler yapilabiliyor. Bu
da bizim dogrudan igimize zarar veren bir husus.” K5

“Otelimizi begenmeyen veya otelde sorun yasayan Kimi turist rehberleri acentaya
isletmemiz ile ilgili asli olmayan bilgiler verebiliyor. Sunulan hizmeti kotiileme, gergek
olmayan eksik hizmet sikayetinden tutunda kahvalti gecikmeleri vs. pek ¢ok sey ile
karsuasryoruz” K14

“Bakin gecen ay basimiza geldi. Rehber uyandirma saatini ve kahvalti saatini tur
plamindan yarim saat ge¢ olarak bize bildirdi. Tabi bizim tur planina dair bilgimiz yok
verilen direktif dogrultusunda islemler gerceklesti. Gecikme sebebi ile o giin tur iki yere
eksik girmis ve turistler acentaya hem sikayette bulunmus hem de geri 6deme istemisler,
rehbere sorduklarinda ise otel ge¢ uyandrdi hizmeti ge¢ sagladi demis. Ash astart yok
ama boyle bir seyi de kamitlama sansimiz yok. Neyse ki acenta uzun zamandir 149
calistigimiz bir igletmeydi ve kendilerini inandwrdik diye diigiiniiyorum” K16

Yasganan bu sikayetler disinda katilimcilar turist rehberlerinin, konaklama igletmesi ile
paylasilan tur planindan farkli hareket etmesi ve farkli otel talebi gibi sorunlar yiiziinden
seyahat acentalari ile sikint1 yasayabildiklerinden bahsetmistir. Bu konu ile ilgili yapilan belli
baslt yorumlar su sekildedir:

“Acenta ile tur oncesi anlasma yapulr, daha sonrasinda tur saatleri hususunda da
mutabakata varilir. Kimi turlar aksam yemegine yetisemez veya ¢ok erken ¢ikacagindan
on hazwrliklar yapariz. Fakat kimi turist rehberlerinde inatla kendi planlarint uygulatma
¢abasi goriiyoruz.” K4

“Otele gelmesi gerekenden 3 saat once gelen bir grubu odalara yerlestirmek bizim
icin ciddi bir sorun. Nihayetinde bes yildizli 100 odalr bir otel degiliz. Sehir gezisini
kafasina gore degistiren kimi rehberler otele istedikleri an istedikleri saate girebilirmis
gibi hi¢ bize haber verme ihtiyaci dahi duymadan giris yapmak istedikleri durumlaria
karsilagabiliyoruz. Bu hem oteldeki mevcut turistleri hem gelen gruba ait turistleri
gergekten gerebiliyor.” K5

“Bu bélgedeki konaklama isletmeleri konaklardan restore edilmis kiiciik
isletmeler. Oda sayilart limitli. Dolu sezonda daha odalar bosalmadan iistelik daha
oncesinde bir saat hususunda acenta ile mutabakata varmamiza ragmen rehberlerin
sahsi davramiglart bizi ¢ok zor duruma sokuyor.” K7

“Cok degil ama birka¢ defa basimiza geldi. Rehber otele girer girmez soyle bir
etrafi siiziip ben burada asla kalmam diyerek farkli otelde oda talebinde bulunuyor.
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Ustelik bunu grubun yaninda da yapana denk geldik, Bana kétii oda verdiler diye de
hemen acentaya sikayet etti. ” K8

“Burada konaklarimiz bazen herkese hitap etmeyebiliyor. Ama konaklari da en iyi
bilmesi gereken kisiler rehberler. Bazilari otelde kalmak istemiyor. Ustelik bize baska
otelde oda ayarlamamiz konusunda baski yapmaya ¢alisiyor. Ayip bir davranis ¢ok
rahatsizlik verici” K12

Sonug ve Oneriler

Gergeklestirilmis olan bu ¢aligma Tiirkiye’de yerli ve yabanci turizm hareketlilikleri
acisindan son derece Onemli bir destinasyon konumundaki Safranbolu ilgesinde
gergeklestirilmistir. Caligma alaninin bu bolge olarak segilmesi de destinasyona gelen turlarin
tek gece de olsa yogun konaklama yapmasi sebebi ile pek ¢ok isletmenin bdlgede yillardir
tecriibe kazanmasina olanak vermis ayrica turlar vasitasi ile pek ¢ok turist rehberinin aktif
olarak boélgede bulunma sikligindan kaynaklanmaktadir. Calisma vasitasi ile konaklama
isletmelerinin turist rehberlerine yonelik sikayetlerinin tespit edilmesi amaclanmigtir. Bu
kapsamda ise 16 konaklama isletmesinin katilimi ile yar1 yapilandirilmis goriismeler
gerceklestirilmistir. Calismanin bulgularinin analiz edilmesi ile beraber ¢esitli sonuglara
ulasilmis, sonuglardan hareketle yapilan tartisma sonucunda belirli dneriler getirilmistir.

Ozellikle bolgede yeni calismaya baslayan, dolayisi ile bolge dinamiklerini, ¢aligma
yapis1 ve kiiltiiriine agina olmayan turist rehberleri ile daha ¢ok sorun yasandigi, sikayete
sebebiyet verecek durumlar ile karsilandig1 gozlenmektedir. Bunda 6zellikle Safranbolu’da
gergeklestirilen konaklamalari, restore edilerek isletmeye agilmis kiigiik konaklarda
gergeklesmesi bir sebep olarak gosterilebilir. Genelde Anadolu turlarinda en az li¢ yildiz ama
agirlikli olarak dort ve bes yildizli konaklama isletmelerinde kalan turist rehberlerinin
etnografik ve kiiltlirel yonii agir basan, biiyiik otellere gore oldukea kiiciik ve eski donanima
sahip olan odalarina aligma ve kabullenme siirecinin bu sikayetlerde 6énemli bir etkisi oldugu
diistintilmektedir.

Turist rehberlerine dair dile getirilen sikayetlerden biri, turist rehberlerinin konaklama
isletmesine giristen sonra ortaya ¢ikan otel-miisteri problemlerine karsi ilgisiz davranmasi,
arabulucu gorevi listlenmeyip hatta kimi durumlarda miisteriyi kigkirtici tavirlar belirtilmistir.
Bu sikayetlerin aynis1 Cakmak ve Akyurt Kurnaz (2020)’1in seyahat igletmelerinin turist
rehberlerine yonelik sikayetleri konulu ¢alismalarinda seyahat isletmelerince dile getirilen
sorun ile birebir ortiistiigii goriilmektedir. Kanli (2019)’nin ¢alismasinda da turist rehberlerine
yonelik sikayetlerin %18’1i kabalik %16’s1 ilgisizlik olarak tespit edilmistir. Bu nokta
calismanin alan yazini ile uyum gosterdigi sdylenebilir.

Calismada dile getirilen ve sikayet sebebi olarak gosterilen sikintilarindan biri turist
rehberlerinin seyahat acentasi ya da otobiis kaptami ile yasadigi sikintilar1 konaklama
isletmelerine de yansitmasidir. Bu sekildeki davraniglar hem konaklama igletmesi personeli ile
olan iligkiler hususunda sorun yaratirken hem de turistin igletme ile olan iligkilere de etki ettigi
goriilmiistiir. Aver ve Dogan’in (2018) yapmus olduklar1 ¢alismada da turist rehberlerine
yoneltilen sikayetlerden biri turda yasanan sorunlarin sorun ile alakasi olmayan kisi ve
kurumlara yansitilmasi: durumudur. Burada turist rehberlerinin tur siiresince iletisim halinde
bulundugu diger isletme ve sahislari birbirinden farkli olarak degerlendirmesi gerekliligi s6z
konusudur. Buradan hareketle aslinda ¢aligma kapsaminda elde edilen en 6nemli sonuglardan
biri de yasanan ¢ogu sikayetini birbiri ile baglantili oldugu ve bir diger adim tetikledigi
yoniindedir. Acenta ile yasanan sorun konaklama isletmesine sirayet ederken bu siirecten
negatif etkilenen turist grubu da konaklama isletmesi igerisinde sorun yasayabilmektedir.
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Konaklama igletmeleri turist rehberlerinin agir1 talepkar olmasi gibi konulardan
sikayetci oldugu goriilmektedir. Bu sorun otel isletmelerinin daha kurumsal bir yapi icerisinde
hareket edip, konaklayacak turist rehberine yoruma yer birakmayacak bilgilendirme notlarinin
yonlendirmesi ile ¢oziilebilir. Bu uygulama 6zellikle konaklama isletmesinde ilk defa kalan
turist rehberlerine uygulanabilir. Ayn1 durum turist rehberine yonelik yapilan kaba tavirlar ve
igveren tarzi rahat davraniglarda da s6z konusudur. Bu yonde gelen sikayetleri inceledigimizde
ozellikle konak isletmelerinde daha yogun oldugu goézlenmistir.

Turist rehberlerinin tur programina aykir1 davranarak otele verilen saatten erken ya da
gec giris yapmalar1 da bir sikayet unsuru olarak siklikla dile getirilen konulardan biridir. Bu
husus son derece hassas bir konu olarak iki taraf acisindan da ele alinmasi gereken bir
durumdur. Safranbolu bolgesinde otellerin az oda sayisina sahip olmasi ve oteldeki misafir
sirkiilasyonunun bu yogunluk ve kisithilik cercevesinde ayarlandigi bir gergektir. Bir tur
programimin belirlenen planda sapma orani ise sikayete sebep olan bu durumda biiyiik bir rol
sahibidir. Eger tur teyit edilen saatlerden ¢cok daha Once veya sonra giris yapiyorsa bu
konaklama isletmesi i¢in gergekten bir sorun unsuru haline gelecektir. Ote yandan konaklama
isletmeleri de tur esnasinda pek ¢ok hesaba katilmayan aksilik veya sorunun meydana
gelebilecegi kisa capli erken ya da gec variglarin olabilecegini hesaplamali ve esneklik
diizeylerini arttirici 6nlemler almalidir. Bunda gruplarin kabul edilis saatleri arasindaki siireyi
arttirmak ¢dziim olabilir. Ote yandan Kanli (2019)’nin calismasina gore turist rehberleri
hususunda turistler tarafindan yapilan sikayetlerin %10’u tur programina uymama olarak
gosterilmektedir.

Sikayetlerin Oniine gecilmesi ve sektordeki paydaslar arasi anlagma ortaminin
saglanmasi i¢in konaklama ve turist rehberligi meslek birlikleri ortaklaga bir egitim semineri
hazirlayabilir. Giiniimiizde egitim seminerlerinin yiliz yilize gergeklesmesi gerekliliginin
ortadan kalktig1 disiiniiliirse boyle bir ¢alismanin maliyeti de diisiik olacaktir. Bu egitim ile
birlikte 6zellikle meslege yeni giren turist rehberlerine iletisim, etik ve mesleki degerler
konularinda bilgilendirmeler yapilmalidir. Bu egitimlerin turist rehberlerinin konaklama
isletmelerine doniik sikayetleri de géz oniine alinarak konaklama isletmelerine de uyarlanmasi
gerekmektedir.

Bu calisma konaklama isletmelerinin turist rehberlerine yonelik sikayetlerinin tespit
edilmesi amact ile gerceklestirilmistir. Caligmanin Safranbolu ilgesinde isletilmekte olan
konaklama igletmelerinde gergeklestirilmis olmasi calismanin sinirhiliklart kapsaminda
degerlendirmek miimkiindiir. Calisma sinirli sayida turist rehberi {izerine yapilan sikayet
temelli arastirma ile karsilagtirildiginda, alan yazininda dile getirilen sikayet maddelerini
destekledigi, daha oncesinde seyahat acentalar1 ve turistler tarafindan dile getirilen belli bash
sikayetlerin konaklama isletmeleri tarafindan da dile getirildigini gostermektedir.

Bu ¢alismayi ilerletmek ve bu alanda ¢aligmak isteyen aragtirmacilar, farkli turistik
destinasyonlardaki konaklama igletmeleri {lizerinde ayni ¢alismayi yiiriitebilir. Boyle farkli
ozelliklerdeki destinasyonlar arasindaki sikayet farkliliklar1 da goriilebilir nitelikte olacaktr.
Ayrica turist rehberlerinin konaklama isletmelerine yonelik sikayetlerinin 6grenilmesine
yonelik yapilacak caligmalar alan yazininda konu biitiinliigii saglayacak ve bir boslugu
dolduracak nitelikte olacaktir.
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ETIiK ve BILIMSEL iLKELER SORUMLULUK BEYANI

Bu ¢alismanin tiim hazirlanma siire¢lerinde (veri toplama, yazim vb.), tim etik kurallara ve bilimsel atif gosterme
ilkelerine riayet edildigini, herhangi bir hataya mahal vermemek i¢in yayimdan dnce makalenin bir intihal programi araciligryla
da kontrol edildigini yazarlar beyan eder. Ayrica yazarlar agagida siralanan hususlar1 kabul etmistir:

1. Calismada yer alan ve kullanilan tiim kaynaklara, bilimsel arastirma yontemleri ve etik ilkeler dogrultusunda atif yapilmustir.
2. Caligmada tiim yazarlarin akademik-bilimsel olarak dogrudan ve ortak katkist vardir.

3. Bu ¢alisma, yazarlarin 6zgiin bir ¢aligmasidir.

4. Biitiin yazarlar dergiye gonderilen makaleyi gormiis ve sonuglarini onaylamistir.

5. Calismada kullanilan denek/deneklere iliskin herhangi bir etik ihlal yapilmamis, kullanilan tiim veri toplama yontemlerinde
bilimsel etik ilkelere gore hareket edilmistir.

6. Caligma daha onceden bilimsel bir toplantida sunulan 6zet veya bu c¢alismanin daha kisa hali ise, makalede bu durum
belirtilmistir.

7. Calismada, higbir su¢ unsuru veya kanuna aykir1 ifade bulunmamakla birlikte, arastirma yapilirken kanuna aykiri herhangi bir
yontem kullanilmamis olup, ¢alisma ile ilgili tiim yasal izinler alinmis ve etik kurallara uygun hareket edilmistir.

Aksi bir durumun tespiti halinde Turist Rehberligi Dergisi’nin higbir sorumlulugu olmayip, tiim sorumluluk makale yazarlarina
aittir.

Tarih :23/11/2020
Sorumlu Yazar : Tolga Fahri CAKMAK
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