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(074

Bu arastirmanin amaci, Balkan turuna yénelik sikayetleri analiz etmektir. Ilgili yazinda seyahat
acentesi, tur rehberi ve paket turlara yonelik sikayetlerin analiz edildigi arastirmalarinin aksine
spesifik olarak Balkan turlarina yonelik bir aragtirmaya rastlanmamustir. Bu arastirmada Balkan
turu sikayetleri siklik, destek, yorum ve goriintillenme sayisi, cinsiyet dagilimi ve igerik
parametreleri kapsaminda analiz edilmistir. Arastirmaya ait veri sikayetlerin yaymlandig: bir
internet sayfasindan elde edilmistir. icerik analizi sonucunda Balkan turu sikayetleri seyahat
acentesi, ulagim, konaklama, tur rehberi ve tur temalariyla agiklanmigtir. Balkan turuna yonelik
sikayetler en fazla kadin katilimcilar tarafindan iletilmistir. Sikayetler diizensiz olsa da artis
yoniinde bir grafige sahiptir. En fazla sikayet 2024 yilinda yayinlanmistir. Balkan turu
sikayetlerinin en az ve en fazla goriintiilenme, destek ve yorum aldiklar1 sayilar tespit edilmistir.
Aragtirmanin sonunda Ozellikle seyahat acentesi ve tur rehberi olmak {izere ilgili turizm
paydaslarina ve arastirmacilara 6neriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Balkan Turu, Seyahat Acentesi, Tur Rehberi, Sikayet
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ABSTRACT

This study aims to analyze complaints about Balkan tours. In the relevant literature, unlike the
studies analyzing complaints about travel agencies, tour guides and package tours, there is no
research specifically on Balkan tours. In this study, Balkan tour complaints were analyzed in
terms of frequency, support, number of comments and views, gender distribution and content
parameters. The data for the study was obtained from a website where complaints were
published. As a result of the content analysis, Balkan tour complaints were explained with the
themes of travel agency, transportation, accommodation, tour guide and tour. Complaints about
the Balkan tour were mostly written by female tourists. It was observed that the complaints had
an upward graph, albeit irregular. The most complaints were published in 2024. The minimum
and maximum number of views, support and comments of Balkan tour complaints were
determined. At the end of the research, recommendations were presented to relevant tourism
stakeholders and researchers, especially travel agencies and tour guides.

Keywords: Balkan Tour, Travel Agency, Tour Guide, Complaint
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GIRIS

Glinlimiizde paket turlar, gorece degisen avantaj ve dezavantajlart olsa da oldukga fazla
tercih edilmektedir. Paket turlarin farkli temalari, konaklama, destinasyon ve kapsam
secenekleri bulunmaktadir. Balkan turlar1 ise farkli bolgelerde faaliyet gosteren seyahat
acentasi tarafindan satisi yapilan yurt dis1 kiiltiir turu kapsamindadir. Tercih edilmesinde yakin
bir cografya olusu, vize sorununun olmamasi, kiiltiirel mesafenin yakin olmasi gibi nedenlerin
siralanabilecegi Balkan turlari, birgok seyahat acentasi tarafindan insanlarin ilgisine
sunulmaktadir. Hal boyle olunca Balkan turlar1 zamanla daha fazla tercih edilen bir fenomen
halini almistir. Daha fazla insanin tercih etmesi beraberinde farkli sorunlar1 da giindeme
getirebilmektedir. Nitekim turizm sektorii ulastirma, konaklama, yeme-igme gibi farkl
unsurlarin bir arada yonetilmesini gerektiren bir operasyondur. Seyahat acentalarinin tur satisi,
tur operatorlerinin planlamasi, farkli tlkelerin sinir kapilarindan gegis, konaklama gibi
stireglerin yiiriitiilmesi operasyonun bir pargasidir. Siiphesiz insanlar turizm deneyiminin
sorunsuz ve olumlu gegmesini beklemektedir. Bunun aksine istenmeyen durumlar bu tarz
uluslararasi turizm hareketlerinde her zaman var olmaktadir. Bu bakimdan olumsuz durumlarin
anlasilmasi, tespit edilmesi, degerlendirilmesi 6nemlidir.

Bu aragtirmanin amaci Balkan turu deneyimine sahip bireylerin karsilastigt olumsuz
durumlan ve sikayetleri degerlendirmektir. Bu arastirmanin yapilmasindaki temel nedenlerden
biri, aragtirmacilarin Balkan turu deneyimi ve gozlemleridir. Buradan hareketle yasanan
olumsuzluklarin hangi alanlarda yogunlastigi, benzerlik gosterdigi sorgulanmstir. Ilgili
yazinda sunuldugu iizere, Balkan turlarma yonelik boyle bir arastirmanin kurgulanmamasi
arastirmanin ilgili yazina katki saglamasi bakimimdan 6nemli kabul edilmistir.

Bu arasgtirmanin ilk bdliimiinde turizm sektoriine yonelik sikayetlerin analiz edildigi
aragtirmalar 6zetlenmistir. Sonrasinda aragtirma yontemi kapsaminda arastirma sorusunun

olusma asamasi, veri toplama, veri analizi Ve rapor edilmesine yonelik bilgiler sunulmustur.
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Aragtirmanin bulgu ve tartisma boliimiinden sonra arastirma sonuglari, ilgili yazinla iligki
kurularak sunulmustur. Sonu¢ boéliimiinde seyahat acentalari, tur rehberleri ve ilgili

aragtirmacilara oneriler yer almaktadir.

ILGILI YAZIN

Giliniimiizde tiiketici, miisteri veya kullanic1 degerlendirmeleri i¢in farkli platformlar
bulunmaktadir. Bilindigi iizere bazilar spesifik bir alana yonelik olurken bazilar1 ise her sektore
acik bir pozisyondadir. Ornegin, Google iizerinden farkl1 isletmelerin {iriin ve hizmetlerine
yonelik yorum yapilirken, Hotels.com yalnizca konaklama igletmeleri iizerinedir. Bu
platformlar kullanicilarin degerlendirmelerini olumlu veya olumsuz olarak da siniflandirabilir.
Bu arastirma kapsaminda yalmizca olumsuz durumlar1 iceren, sikayetlerin aktarildigi
“sikayetvar.com” internet sayfasi iizerinden yorumlar degerlendirmeye almmustir. Isletmeler
icin kullanici sikayetleri kendilerini gelistirmek adina verimli bir denetim mekanizmasidir. Ek
olarak sikayetlerin toplandigi bu sayfa, isletmelere ve kullanicilara her gecen giin daha fazla
veri sunmaktadir. Sikayetlerin incelenmesi akademik baglamda da olduk¢a yogun ilgi
gormiistiir. Bu boliimde yalnizca “sikayetvar.com” flizerinden elde edilen veriyle yapilan
arastirmalar aktarilmistir. S6z konusu internet sayfasina bakildiginda farkli akademik
arastirmalarin yapildig1 goriilmektedir. Bu arastirmalarin gesitli sektorler ve hizmetler lizerine
yapildig1 goriilmektedir. Bu arastirmalarda ele alinan sikayetler, vakif ve devlet tiniversiteleri
(Cevher, 2016; Kolgeliler ve Tiirk, 2022), 6zel ve devlet hastaneleri (Santas vd., 2019; Giindiiz
ve Hosgor, 2019), akilli telefonlar (Pajo ve Selvi, 2019), elektronik ticaret isletmeleri (Bayir,
2022), kiitiiphane hizmetleri (Polat, 2023), saglik hizmetleri (Argan ve Arici, 2019; Mutlu ve
Sentiirk, 2023; Aslan ve Onal, 2023), bankacilik hizmetleri (Giiler ve Marsap, 2019), ulastirma
ve kargo hizmetleri (Kizilirmak, 2023), kripto para kullanicilari (ili, 2025), havayolu firmalari

(Yi1lmaz ve Bal, 2022) gibi farkli alanlarda gergeklesmistir.
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Bu boliimde incelenen arastirmalar turizm alaniyla sinirlandirilmistir. Diger bir ifadeyle bu
boliimde aktarilan tiim arastirmalar turizm ve sikayetvar.com odaklidir.

Bu arastirmalarin ilkinde Unur vd. (2010), seyahat acentalar1 araciligiyla satin alinan paket
turlara yonelik sikayetleri igerik analizi ile belirlemislerdir. Selvi vd. (2012) ise devre miilk ve
devre tatil satin alim1 yapan miisterilerin sikayetlerini icerik analizi teknigiyle incelemislerdir.
Ulagim sektoriiyle ilgili diger arastirmada Akay ve Tiirkay (2014), arag kiralama isletmelerine
yonelik sikayetleri igerik analizi ile tespit etmislerdir. Devaminda Arpaci vd. (2015), helal
turizm kapsaminda faaliyet gosteren otel isletmelerine yonelik sikayetleri kategorize etmisler
ve yillara gore sikliklarini saptamiglardir. Limon ve Arpaci (2016), seyahat acentalarina yonelik
miisteri sikyetlerinin kategorilerini ve sikligini igerik analizi teknigiyle tespit etmislerdir. Ayni
yil icinde benzer sekilde Kutluk ve Arpaci (2016), gdmiilii teori ve igerik analizi teknigiyle
seyahat acentalarindan hizmet alan miisterilerin sikayetlerini kategorize etmislerdir. 2016
yilindaki son arastirma ise Aylan vd. (2016) tarafindan termal otel isletmelerine yonelik
sikayetlerin kategorilerini tespit etmek ve bu sikayetlerin cevap oranlari belirlemek amaciyla
yapilmistir. Temizkan ve Ar (2017) ise turist rehberlerine yonelik sikayetleri igerik analizi
teknigiyle tespit etmislerdir. Devamindaki yil i¢inde ilk aragtirmada Avci ve Dogan (2018), tur
operatdrlerinden hizmet satin alan miisterilerin turist rehberlerine yonelik sikayetlerini igerik
analiz ile kesfetmislerdir. Diger aragtirmada Tanrisever (2018), paket tur satin alan miisterilerin
sikayetlerini igerik analizi ve Kappa katsayisi teknigiyle tespit etmistir. Bir sonraki yilda Kanl
(2019), paket tura katilan bireylerin tur rehberleriyle ilgili sikayetlerini igerik analizi teknigiyle
saptamigtir. Paket turun icerigine yonelik herhangi bir veriye rastlanmamustir. Unal (2019) ise
nitel ve nicel analiz tekniklerini kullanarak otel isletmelerine yonelik tespit ettigi sikayetleri
siniflayarak, bu arastirmada sikayet kategorileri ile cinsiyet degiskenine yonelik iligkiyi
sorgulamistir. Bu yil yapilan son aragtirmada Sarag ve Tiirkay (2019), turistlerin Antalya’daki

turizm beldelerine yonelik altyapi, iistyapr ve gevre sorunlarina yonelik sikayetlerini tespit

R&S

Research Studies Anatolia Journal
Volume:8 Issue:2, April 2025



Serhat AYDIN & Selin OGEL AYDIN

etmiglerdir. 2020 yilima gelindiginde Onceki yillara gore daha fazla arastirma
gerceklestirilmistir. Argan ve Dursun (2020), etkinlik bileti satin alan miisterilerin sikayetlerini
nitel arastirma deseniyle tespit etmislerdir. Zengin ve Haliloglu (2020), Sakarya’da faaliyet
gosteren konaklama igletmelerine yonelik olumsuz yorumlar1 ve sikayetleri igerik analizi
teknigiyle simiflandirmislardir. Diger arastirmada Unal vd. (2020), Marmara Bélgesi’nde
faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel isletmelerine yonelik sikayetleri igerik analizi
teknigiyle tespit etmislerdir. Atasoy (2020), Balikesir Erdek’te faaliyet gosteren otellere
yonelik sikayetleri, Nazli (2020) ise seyahat acentalarina yonelik sikayetleri icerik analiziyle
saptamigtir. Devam eden yilda yalnizca Ugar ve Kirhasanoglu (2021), Dogu Karadeniz’de
faaliyet gosteren bes yildizli otellere yonelik miisteri sikdyetlerini icerik analizi ile kategorize
etmislerdir. 2022 yilinda yapilan dort aragtirmadan ilkinde Ozbay ve Sarica (2022), uluslararasi
zincir yiyecek-icecek isletmelerine yonelik sikayetleri demografik ve igerige yonelik
parametrelerle tespit etmislerdir. Diger arastirmada Ceylan ve Genger (2022), devre tatil
sistemine kayith otel isletmelerine yonelik miisterilerin sikayetlerini icerik analizi teknigiyle
saptamiglardir. Ayni yildaki son iki arastirmada Arpact (2022), Karadeniz turlarina yonelik
sikayetleri kategorik ve siklik baglaminda icerik analizi ve Kappa katsayis1 teknigiyle tespit
etmistir. Sonuncu arastirmada Arpaci ve Kutanis (2022), konaklama isletmelerine yonelik
miisteri sikayetlerini hizmet kalitesi baglaminda incelemis, bu sikayetlerin yogunlastig
konular1 ve sikliklarimi tespit etmislerdir. Daha giincel bir aragtirmada Kizilcan vd. (2023),
Antalya’da faaliyet gosteren bir havayolu sirketine yonelik yolcu sikayetlerini igerik analizi ve
demografik degiskenler baglaminda siniflandirmislardir. Arikan (2023) ise otel isletmelerinin
rekreasyon ve animasyon hizmetlerine yonelik sikayetlerini igerik analizi teknigiyle
degerlendirmistir. Bu aragtirmalarin sonuna gelirken Kesim ve Yilmaz (2024), farkli turistik
destinasyonlarda turizm faaliyetine katilan engelli bireylerin karsilastiklart sorunlari

belirlemislerdir. Glirbiiz (2024), karayolu ulasimi sektoriinde faaliyet gosteren sirketlere
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yonelik sikayetleri icerik analiziyle degerlendirmistir. Son olarak Ceylan ve Uzun (2024),
Ankara’da faaliyet gosteren otel isletmelerine yonelik sikayetleri igerik analiziyle
incelemislerdir.

Bu bilgilerden hareketle ilgili yazinda yontem ve analiz noktasinda benzerligin ortaya ¢iktigi
sOylenebilir. 2010 yilinda baslayan arastirmalar bugiline kadar devam etmistir. Turizmin farkl
unsurlartyla yapilan bu aragtirmalarda genellikle farkli sehirlerde faaliyet gosteren otel
isletmeleri, seyahat acentalari, paket tur, tur/turist rehberleri, ulastirma hizmetleri 6zelinde
sorgulamalar yapilmistir. Paket turlara yonelik arastirmalarda yurt i¢i ve yurt disi1 olmak iizere
ayrim yapilsa da yurt dig1 paket turlarin herhangi bir kisitlamasi bulunmamaktadir. Bilindigi
iizre yurt ici ve yurt dist paket turlar farkli kategorilerde seyahat acentalari tarafindan
satilmaktadir. Bu arastirma da ise ilgili yazinda g6z ardi edildigi iizere Balkan turlarina yonelik

sikayetler incelemeye alinmistir.

ARASTIRMANIN METODOLOJISI

Bu arastirmanin amaci Balkan turu sikayetlerini analiz etmektir. Diger bir ifadeyle yurt dist
kiiltiir turu kapsaminda seyahat acentalar: tarafindan satilan Balkan turlaria yonelik sikayetleri
farkl parametrelerle analiz etmek arastirmanin baglica amacini olusturmaktadir. Bu arastirma
ikincil veriye dayanan kesifsel ve betimsel bir caligmadir. Nitel arastirma desenlerinde
genellikle tercih edilen igerik analizi ile veri degerlendirilmistir. Bu arastirmada analiz, verinin
hepsi toplandiktan sonra yapilmistir. Bu durum mikro analiz olarak tanimlanmaktadir (Corbin
ve Strauss, 2014:188). Nitel aragtirmada veri farkli asamalar1 izleyerek analiz edilmektedir. Bu
asamalar, veri kodlamak, temalara ulasmak, kod ve temalar1 diizenlemek, bulgular1 tanimlamak
ve yorumlamak seklindedir. Veri kodlamada ise standartlastirilmis bir yol zorunlu olmamakla
birlikte farkli sekillerde yapilabilir (Yildirim ve Simsek, 2021:256). Baz1 arastirmacilar kod ve

temalar i¢in olmasi gereken sayilari ifade etseler de (Patton, 2014: 453; Miles ve Huberman,

R&S

Research Studies Anatolia Journal
Volume:8 Issue:2, April 2025



Serhat AYDIN & Selin OGEL AYDIN

2016: 76) genellikle nitel aragtirmalar i¢in alt kod, kod ve tema igin ongdriilmiis bir say1
bulunmamaktadir. Nitekim nitel arastirmalarin temel amaci arastirma sonuglarini
sayisallastirmak degildir (Glesne, 2013: 264). Bunun aksine nitel arastirmalarda ama¢ miimkiin
oldugunca icerige odaklanarak anlamlar1 kesfetmek, anlamak ve tanimlamaktir (Bogdan ve
Biklen, 2007: 8). Diger bir ifadeyle arastirma elde edilen dokiimanlarin analizi ve bulgularin
daha genis anlamin1 yorumlayarak agiklama ve temalar i¢in verilerin analiz edilmesi temelinde
ilerlemelidir (Creswell, 2014: 212). Bu dogrultuda 6zellikle veri kodlama asamasinda kodlara
yonelik bir siklik(frekans) analizi yapilmamistir. Herhangi bir kodun ¢ok fazla veya ¢ok az elde
edilmesinden ziyade, temalara olan uygunlugu denetlenmistir.

Nitel aragtirmalara ve veri analizine iligkin bu bilgilerden hareketle arastirma siireci
aciklanmistir. Bu arastirmanin yapilmasindaki temel neden arastirmacilarin deneyimi ve
gozlemleridir. Bu kapsamda arastirmacilarin yakin cevresinden farkli zamanlarda Balkan
turuna katilmig bireylerden ve arastirmacilarin Balkan turunu deneyiminden elde edilen veri
aragtirmanin ilk asamasini olusturmustur. Tahmin edilecegi lizere karsilasilan olumsuz
durumlarin bir araya geldigi platform olarak ise “sikayetvar.com” belirlenmistir. Bu platform,
belirli bir konuda sikayetlerin iletildigi ve c¢oziim beklendigi bir c¢evrimi¢i ortamdir.
Arastirmanin ikinci agamasinda elde edilen deneyim, gozlem ve ilgili yazin incelemesi sonucu
Balkan turlarina yonelik sikayet, olumsuzluk gibi durumlar1t konu edinen bir caligmaya
rastlanmamustir. Diger asamada arastirmacilar tarafindan 01.03.2025 tarihinde “Balkan turu,
Balkanlar, Balkanlar ve Tur, Balkan Paket Turu” anahtar kelimeleriyle 432 Balkan turu sikayeti
internet sayfasi iizerinden elde edilmistir. Bu sikayetlerin toplam sayis1 715 iken igerigine
bakildiginda tiimiiniin Balkan turu ile ilgili olmadig1 tespit edilmistir. Bu nedenle arastirmaya
dahil edilen veriler, baz1 sinirlilik ve kisitlarla elde edilmistir. Arastirmanin ikincil verisi bu

sekilde elde edilmistir.
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Veri toplama agamasi sonrasi verinin, Veri analizine uygun hale getirilmesi i¢in gerekli
diizenlemeler yapilmistir. Veri analizi siireci iki aragtirmaciyla ayr1 sekilde gergeklestirilmistir.
Alt kodlarin, kodlarin ve temalarin olusturulma siirecinden sonra bir araya getirilen bulgular,
karsilastirmali olarak degerlendirilmistir. Arastirma kapsaminda Balkan turlarina yonelik
sikayetlerin sayisi, sikayetlerin hangi konularla iliskili oldugu, sikdyet konularmin hangi
siralamada yer aldigi, sikayetlerin yillara gore sikligi, sikayetin kim tarafindan ya da kimle
yapildigi, arastirma kapsamindaki analiz parametrelerini olusturmaktadir.

Bu arastirmanin gecerliligi ve giivenilirligini saglamak amaciyla arastirma siireci detayli ve
seffaf bir sekilde agiklanmistir. Aragtirmacilarin kisisel deneyimi ve gézlemleri ise uzun stireli
etkilesimi gostermektedir. Bu arastirmada bir diger strateji licgenlemedir. Arastirma verisinin
hem arastirmaci deneyimi hem de ikincil veriye dayanmasi buna 6rnek olarak gosterilebilir.
Verinin farkli zaman ve kaynaklardan elde edilmesinin yaninda, birden fazla aragtirmacinin
kodlama stirecine dahil oldugu bir stire¢ uygulanmistir. Farkli aragtirmacilarin kodlama siirecini
gerceklestirmesi arastirmact yanliligini en aza indirme amacini tasimaktadir. Son olarak
aragtirmanin literatiirii, sikayetlere yonelik ikincil veri ise amaclh 6rneklemi gostermektedir.
Ifade edilen bu stratejiler ile arastirmanin dogrulugunun, inandiriciliginin ve aktarilabilirliginin

artirlldig soylenebilir.

ARASTIRMANIN BULGULARI ve YORUM
Bu arastirma kapsaminda ilk olarak Balkan turunu yonelik sikayetlerin hangi yillarda ve
siklikta yazildigina, sikayete yonelik destek ve yorum sayilarina, sikayetleri yazanlarin
cinsiyetlerine ve goriintiilenme sayilarina iligkin niceliksel bulgular aktarilmistir. Devaminda

icerik analizi ile elde edilen kod ve temalara iliskin verilerin yer aldig1 tablo bulunmaktadir.
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Tablo 1. Balkan Turu Sikayetlerinin Yillar1 ve Sikliklar

Sikayetlerin Yayimnlandig: Yil Sikhik
2022 51
2023 186
2024 190
2025 5
Toplam 432

Balkan turunu yonelik sikayetler en fazla 2024 yilinda yapilmistir. Sikayetlerin her gegen yil
arttig1 gézlemlenmektedir. 2022 yilina yonelik sikayetlerin kiiresel pandemi sonrasi zaman
dilimine denk geldigi diisiiniiliirse diger yillara gore az olmas1 normal karsilanabilir. Tablo 2’de
analiz edilen sikayetlere yonelik destek ve yorum sayilari sunulmustur.

Tablo 2. Sikayetlerin Destek ve Yorum Sayilari

Sikayetlerin Destek Sayisi Sikayetlere Yonelik Yorum Sayisi
323 72

S6z konusu internet sayfasinda kullanici sikayetlerine yonelik destek ve yorum
yapilabilmektedir. Destek, baska bir kullaniciya yardimci oldugu veya ayni goriiste oldugunun
bir gostergesi olarak kabul edilebilir. Yorum ise sikdyetin altina yazilan diger kullanici
goriisleridir. Bu tablo incelenen sikayetlerin yalnizca magdur olan kisiyi ilgilendirmedigini,
farkli kullanicilarin da etkilesiminin oldugunu veya ayni sorunla karsilastigini gosterebilir.
Kullanicilarin destek saglamasi yalnizca sikayetin altindaki bir simgeye onay vermesi ile
olurken, yorum i¢in iiyelik gereken bir durum bulunmaktadir. Dolayisiyla yorum sayilarinin
artmasi sikayetlerin daha fazla iiyeye ulastigini gostermektedir. Bu arastirmada analiz edilen
sikayetlere yonelik verilen destek sayisi en ¢ok 16 ve yapilan yorum sayist en ¢ok 5 olarak
tespit edilmistir. Tablo 3’de ise sikayetleri yazanlarin cinsiyetlerini gosteren demografik bilgiler

sunulmustur.
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Tablo 3. Sikayetler Sayilar ve Cinsiyet Bilgileri

Cinsiyet Sikéyet Sayilari/Yiizde
Erkek 158/ %36,57
Kadin 274/ %63,43

Toplam 432/ %100

Tablo 3’ten hareketle

Balkan turuna yonelik sikayetlerin en fazla kadin katilimcilar

tarafindan yazildig tespit edilmistir. Arastirma bulgularinin bu kisminda son olarak Tablo 4’te

sikayetlerin gorilintiilenme sayilar1 aktarilmistir.

Tablo 4. Sikayetlerin Goriintiilenme Sayilar

Goriintiilenme Arahgi Sikayet Sayisi
0-999 (487) 1
1000-1999 27
2000-2999 77
3000-3999 90
4000-4999 61
5000-5999 64
6000-6999 28
7000-7999 22
8000-8999 15
9000-9999 11
10000-10999 10
11000-11999 5
12000-12999 4
13000-13999 2
14000-14999 2
15000-15999 1
16000-16999 -
17000-17999 2
18000-18999 3
19000-19999 2
20000-20999 1
21000-21999 -
22000-22999 (22355) 1

Tablo 4’te gorildiigi

aralifinda gerceklesmistir.

iizere sikayet gorlntiillenmelerinde yogunluk 1.000 ile 11.000

En az goriintiilenen sikayet 487 kez, en fazla goriintiilenen sikayet

ise 22.335 kez olarak belirlenmistir. Bu goriintiilenme sayilarindan hareketle sikayetlerin

etkisinin olduk¢a genis oldugu ifade edilebilir. Sikayetlerin herkesin gorebilecegi sekilde

yayinlanmasi, diger kullanicilarin da Balkan turu hakkinda ayrintili bilgi edinmelerini

saglamaktadir.
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Tablo 5. Elde Edilen Kod ve Temalara iliskin Veriler

Ana Tema

Alt Tema

Kod

Seyahat acentesi
sikayetleri

Planlama sikayetleri

Turun Iptali ve Ertelenmesi, Tarih Degisikligi, Tur igeriginin
Degistirilmesi, Doniis Tarihi Degisikligi, Havayolu Firmasi
Degisikligi, Yanlis Planlama, Farkli Acente Katilimeilarinin
Bilestirilmesi

Personel sikayetleri

Hakaret Etme, Saygisiz, Anlayissiz ve Ilgisiz Tavir,
Ciddiyetsiz, Iletisim Eksikligi, Miisteri Hizmetlerinin Kaba
Tavirlari, Miisteri Hizmetlerine Satig Sonrast Ulagamama,
Fiziksel Taciz, Tehdit, Yardimci1 Olmama

Satis stratejisi
sikayetleri

Yanlis ve Eksik Iade Politikas1, Ucret Iadesinin Yapilmamasi,
Yanlis Fiyat Politikasi, Soézlesme Disi Uygulamalar,
Fiyatlandirmada Farklilik, Yiiksek Fiyat, Fatura Vermeme,
Fiyat Farki Talebi, Maddi Zararin Kargilanmamasi

Tletisim sikayetleri

Eksik ve Yanlis Bilgilendirme, Yaniltici, Yetersiz, Geg
Bilgilendirme, Programin Yanlis ve Eksik Aktarilmasi,
Konaklama Bilgilerini Paylasmama,

Ulasim sikayetleri

Aracg
sikayetleri

Eski, Kirli, Kirik Koltuklar, Wi-Fi Olmamasi, Konforsuz,
Emniyet Kemerinin Olmamasi, Siirekli Ariza Durumu,
Yetersiz Bagaj, Klima Sorunu, Lastik Patlamasi, Giivenlik
Onlemlerinin Alinmamasi, Hijyen Sorunlari

Sofor
Karayolu | sikayetleri

sikayetleri

Yetersiz Sayi, Trafik Kurallarina Uymama, Can Giivenligini
Tehlikeye Atma, Kaba Tavir, Yabanci Dil Eksikligi, Sinirli
ve Saygisiz Davranig

Diger
sikayetler

Uzun Yolculuk Saatleri, Uygunsuz Mola Yerleri, Saglik
Sorunlari, Sinir Kapilarinda Bekleme Siirelerinin Uzamasi,
Esyalarin Aragta Kaybolmasi, Mola Siirelerinin Uzunlugu,
Planda Aksama, Esyalarin Maddi Zarara Ugramasi, Trafik
Kazasi, Yaralanma

Havayolu sikayetleri

Tercih Edilen Firmalarin Kalitesiz Hizmet Sunmasi, Hgisiz,
Umursamaz ve Kaba Tavirlar, Kisisel Egyalarin Kaybolmasi,
Bagajlarin Gelmemesi, Kapasiteden Fazla Satis Yapilmasi,
Havaliman1 Bekleme Siirelerinin Uzunlugu, Uzun Gecikme
Siireleri

Konaklama
sikayetleri

Oda sikayetleri

Kiif ve Rutubet Kokusu, Hijyen, Sicak Su Olmamasi, Yatak-
Havlu-Nevresim Hijyen Sorunlari, Kotii Koku, Tuvalet ve
Banyo Sorunlari, Bécek ve Oriimcek Agi Olmasi, Klima
Sorunu, Kiigiik, Havasiz

Yeme-i¢me sikayetleri

Sagliksiz, Ozensiz ve Kétii Yemek, Kalitesiz Yemek, Bayat
Yemek, Yetersiz, Tekdiize Menii, Niteliksiz, Saglik Sorunlari
(Ishal, Kusma, Zehirlenme, Ates, Alerjik Durumlar)

Personel sikayetleri

Ké&tii, Kaba, Ilgisiz, Asagilayici Davramslar, Yabanci Dil
Eksikligi

Genel sikayetler

Sehir Merkezinden Uzak Konum, Yildizi Olmamasi,
Giiriiltiili Ortam, Asansér Olmamasi, Wi-Fi Olmamasi,
Hijyen ve Sanitasyon Sorunlari, Niteliksiz, Yetersiz,
Aktivitenin Olmamast, Kisisel Egyalarin Calinmasi, Giivenlik
Sorunlari, Gerekli Olanaklardan Yoksun

Tur rehberi
sikayetleri

Olumsuz ozellik
sikayetleri

Bilgisiz, Deneyimsiz, Isteksiz, Umursamaz, Uyumsuz,
Kibirli, Sorumsuz, Ilgisiz, Adaletsiz  Tutum, Politik,
Manipiilatif, Sikici ve Asir1 Anlatim Tarzi

Yetersizlik sikayetleri

Yabanci Dil, Tarihi Bilgi, Konum Bilgisi, C6ziim Odaklilik,
Serbest Zaman Planlama, Tur Planlama, Tletisim

Etik dis1 davranis
sikayetleri

Kaba, Kiifiirlii Konusma, Kavgaci, Bagirma, Hakaret Etme,
Tehdit, Tartigmaci, Alayci, Kiigiik Diistiiriicii, Asik Suratls,
Siddete Egilimli, Karsi Cinse Yonelik Kotii Davranis,
Azarlama, Laf Sokma, Tavir Alma, Surat Asma
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Rehberlik Lisanst Olmayan, Yasa Disi, Korsan Rehber,
Karsilama ve Ugurlama Yapmayan, Keyfi Olarak Program ve
Meslek etigine aykirihk | Giizergah Degistiren, Zorla Bahsis Toplamasi, Ekstra Tura

sikayetleri Mecbur Birakma, Aligverise Zorlama, Ekstra Turlarda
Fazladan Ucret Toplama

Fazladan Ucret Talebi, Programda Yer Alan Aktivitelerin
Aktivite sikayetleri Yapilmamasi, Ekstra Turlara Katilimin Zorunlu Tutulmasi,
Plansiz Ekstra Tur Satilmasi, Ekstra Turlarin Zorunlu Sekilde
Yansitilmasi,

Yeme-i¢me sikayetleri | Sagliksiz ve Kotii Yemekler, Qzensiz, Niteliksiz, Zehirlenme,
Ayn1 Yemeklerin Sunulmasi, Ilgisiz Personel,

Tur sikayetleri Planlama sikayetleri | Programda Ani Degisiklik, Programa Uymama, Kisith ve
Yetersiz Serbest Zaman, Yanlis Planlama, Konaklamada
Degisiklik, Gezilecek Yerlerde Degisiklik, Farkli Turlarin
Katilimcilar1 Birlestirme, Kalkig-Varis Saatlerinde Gecikme,

Hirsizlik, Kiltiirel Bir Yanmin Olmamasi, Uzun Siiren
Yolculuk Siireleri, Sinir Kapilarinda Asagilayict ve Koti
Diger sikayetler Tavir, Uzun Bekleme Siireleri, Standart Olmayan Muamele,
Yanlhs Fiyatlandirma, Ucrete Dahil  Hizmetlerden
Yararlanamama, Giimriik Problemleri, Resmi Goérevlilerin
Riisvet Almasi, Sinir Kapilarinda Uzun Siralarin Olugmast

Veri analizi ve kodlama siireci sonunda bes temaya ulagilmistir. Bu temalar sirasiyla, seyahat
acentesi, ulasim, konaklama, tur rehberi ve tur sikayetleri seklindedir. Seyahat acentesi temasi,
Balkan turu satin alim1 6ncesi ve sonrasinda muhatap olunan isletmeyi, ulasim temasi Balkan
turunun baglangict ve bitisi arasinda kullanilan vasitalari, konaklama temasi Balkan turu
stiresince yapilan konaklamayi, tur rehberi temast Balkan turu boyunca katilimcilara eslik eden
gorevli turist rehberini ve son olarak tur temasi ise Balkanlarda yapilan tur aktivitesini ifade
etmektedir.

Seyahat acentesi temasi, planlama, personel, satig stratejisi ve iletisim sikayetleri alt
temalarindan olugmaktadir. Ulagim temasi sikayetleri, havayolu ve karayolu alt temalariyla
aciklanmistir. Karayolu ulasimini olusturan kodlar ise arag, sofor ve diger durumlardan
olusmaktadir. Konaklama temasi, oda, yeme-igme, personel ve genel sikayetler alt
temalarindan olugmaktadir. Oda, Balkan turu katilimcilarinin konakladigr otel odalarina ait
kodlardan olusmaktadir. Yeme-igme ise yalnizca konaklama siiresinde otel isletmesinde
yapilan yeme-igme faaliyetini aciklamaktadir. Personel, otel isletmesi personelidir. Tur

rehberine yonelik sikdyet temasi, olumsuz ozellik, yetersizlik, etik disi davranis ve meslek
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etigine aykirilik alt temalartyla aktarilmistir. Son olarak tur sikayetleri temasi, aktivite, yeme-
icme, planlama ve diger sikayetler alt temalarindan olusmaktadir. Siniflandirilamayan kodlar
ise genel baglig1 altinda sunulmustur.

Seyahat acentesinin alt temalarindan planlama sikayetleri, Balkan turuna baglamadan 6nce
insanlarin tur satin aldiktan sonra yasadiklar1 olumsuzluklar: ifade etmektedir. Bu noktada en
fazla olumsuz durum, turun farkli nedenlerle iptal edilmesi veya haber verilmeden tarih
degisikligi yapilmasidir. Personel alt temasini olusturan kodlara bakildiginda sikayetler, yogun
olarak insanlarin herhangi bir sorunda koétii bir iletisime maruz kalmasi ve acenteye
ulagilamamasi 6ne ¢ikmaktadir. Nadiren de olsa bu olumsuz durumlar fiziksel taciz ve siddet,
hakaret gibi kabul edilemez aksiyonlarla sonu¢lanmistir. Bu duruma 6rnek olarak bir sikayet
asagidaki gibidir:

“...oncesinden 3'lii paket alirsaniz indirim var, tur baslayinca indirim olmaz dediler.
Neyse ki paketi aldik ama sonra tur baslayinca indirimli tur yine var dediler. Yalan
beyanda bulunarak demek ki paket turlarda ekstra ¢ok kar sagladigi i¢in yalana
bagsvurmak hi¢ sakincali gelmemis onlara. Ayrica miisteri hizmetlerinde ozellikle
AXERERE jomindeki hanimefendiye ulasmak cumhurbaskanina ulasmaktan daha zor.
Islerini gériince yaziyorlar, artyorlar ama daha sonra déniis yok, ariyorsun cevap yok.
Neyse ki dananin koptugu son faciaya gegeyim. Satin alinan 3'lii tur paketinde 6zellikle
Kosova var diye satin aldim ama son dakika olarak yok efendim yogunluk var, doniiste
ucaga yetisemeyiz diye iptal ettiler.”

Bu noktada seyahat acentesi personelinin kurumsal olmayan tavirlar1 goz ¢arpmaktadir. Satig
stratejisine ait kodlarda ise sikayet sonrast maddi ve manevi tazminat taleplerinin, iade ve iptal
politikalarmin miisteri istegi dogrultusunda gerceklesmedigi anlagilmaktadir. Yine her
katilimcinin bastan sona ayni turu yapmasina ragmen farkli fiyat stratejilerinin uygulandigi

goriilmiistiir. Bunun nedeni turun farkli zamanlarda satin alinmasi olabilir. iletisim kodlar1 ise
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tur iceriginin katilimcilara yeterince agiklanmadigi, ge¢ veya eksik aktarildigi yoniindedir. Bu
sikayetlerden anlasilacagi iizere seyahat acentelerinin misteri iligkileri yoOnetimi, satig
politikalar1 ve kurumsal iletisim uygulamalarint yeniden goézden gegirmesi gerekmektedir.
Seyahat acentelerine ait sikdyet tema ve kodlara bakildiginda profesyonel olmayan veya
yalnizca satis Oncesi hizmet veren ve satis sonrast miisteri istek ve ihtiyaclarini gérmezden
gelen bir strateji uygulandigi tespit edilmistir. Nitekim 6rnek bir sikayet durumu
aciklamaktadir:

“...son dakikaya kadar ne olacag belli degildi, siirekli acenteye ulagsmaya ¢alistik ama

bilgi alamadik, tur satin aldiktan sonra iletisim kuramadik. Rastgele hareket ettik,

plansiz, programsiz...”

Balkan turu satin alanlar farkli sehirlerden tura katilim saglamakta ve biiyiik oranda ilk
Balkan turu deneyimlerini yasamaktadirlar. Bu nedenle katilimeilar i¢in turun en basindan
sonuna kadar bir belirsizlik hakimdir. Bu agidan katilimecilarin seyahat acentelerinin ayrintili
bilgilendirmelerine ihtiyact1 bulunmaktadir. Bu bilgilendirme bir katilimer igin
saglanamadiginda, Balkan turu deneyimine yonelik tedirginlige yol acabilir.

Ulasim temasinda katilimci sikayetleri ¢ogunlukla otobiis ile yapilan Balkan turlarina
yoneliktir. Havayolu ulasimi ile Balkanlara varildiktan sonra turun karayolu ile yapilmasi da bu
temanin altinda agiklanmistir. Burada dikkat ¢eken kodlar, yetersiz sofor sayilari, uygun
olmayan araglar, araglarin uzun yolculuklara yonelik tasarlanmamis olmasidir. Bu kapsamdaki
sikayetlerde trafik kurallarina uymama ve trafik kazasi gibi can giivenligini ciddi anlamda
tehlikeye sokan durumlar tespit edilmistir. Yolculuk siiresinde insan sagliginin ve can
giivenliginin tehlikeye atilmasi kabul edilemez bir durumdur. Her katilimer i¢in can giivenligi

hayati 6nem tagimaktadir. Ulasim ile ilgili sikayete dair kullanici sikayeti 6rnegi su sekildedir:
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“Oncelikle tur otobiisii ¢ok eski, her tarafi kiritk dokiik, rezil ve pis durumdaydi. Klima
sorunu vardi, igeride terden sirisiklam oluyorduk. Ara kapilart agryordu ve sofor on
cami agryordu. Bu ¢ok tehlikeli bir durumdu.”

Ilgili acentelere bu durum iletilmesine ragmen sorun genellikle géz ard: edilmistir. Ulagim
ile ilgili sikayetlerin nedenleri Balkanlarin cografi yapist olabilir. Bir¢ok iilkenin otobiisle
gezilmesi uzun siiren otobiis yolculugu anlamina gelmektedir. Hal boyle olunca yolculuk igin
kullanilan araglarin personel ve teknik anlamda kusursuz olmasi beklenmektedir. Ulasim
sikayetlerine bakildiginda ise beklentilerin aksine olduk¢a yetersiz ve niteliksiz araglar
kullanilmustir.

Konaklama temasina bakildiginda otel odalari, ciddi anlamda sikayetlere konu edilmistir.
Bu sikayetler odalarin en temel sahip olmasi gereken hijyen sartlarindan uzak oldugunun
gostergesidir. Yine otelde yapilan yeme-igme faaliyetleri de saglik problemlerine yol agmustir.
Katilimcilarin zehirlenme, kusma, bas agrisi, ishal ve ates gibi sorunlarla karsilastigi tespit
edilmistir. Ek olarak hirsizlik gibi kisisel giivenlik sorunlart da nadiren gézlemlenmistir. Bir
kullanicinin otel isletmelerine yonelik sikayeti asagidaki gibidir:

“Konaklama yapilan oteller son derece kétiiydii. Ilk 2 gece konaklama yaptigimiz otelde
3 oda degistirdik, otelde oldiirdiigiimiiz bocek sayisini hatirlayamiyorum, otel hijyeni
cok kotiiydii, nevresimler leke icerisindeydi, havlular iginde sa¢ yumaklari vards, tuvalet
kapaklar: bile kir igindeydi. Daha sonra Arnavutluk'ta kaldigimiz otelde asansér bile
yoktu...”

Balkanlarda faaliyet gosteren otel isletmelerinin sunduklar1 hizmete bakildiginda miisteri
memnuniyetinden olduk¢a uzak bir goriintiisiiniin oldugu sdylenebilir. Bu otel isletmelerine

yonelik bu kadar yogun sikdyet olmasina ragmen yine de ayn1 otel igletmelerinin Balkan turlari

kapsamina alinmasinin farkli nedenleri arastirilmalidir. Diger taraftan ciddi anlamda hijyen ve
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sanitasyon sorunlart olan bu isletmelerin, ilgili {ilkelerin otoriteleri tarafindan neden
denetlenmedigi ve bu sekilde faaliyet gosterebildigi dnemli bir sorudur.

Bu aragtirmanin bulgularina gore en fazla sikadyet tur rehberine yonelik yapilmigtir. Tur
rehberine yonelik sikayet alt temalari, olumsuz 6zellik, yetersizlik, etik dis1 davranig ve meslek
etigine aykirilik seklinde tespit edilmistir. Olumsuz Ozelliklere bakildiginda tur rehberinin
anlatim tarzi, genel anlamda hal ve hareketleri sikayet konusu edilmistir. Bu noktada bazi
rehberlerin 6zellikle bazi tarihi bilgileri manipiile ettigi, politik bir tavir takindigi tespit
edilmistir. Devaminda tur rehberleri yabanci dil, tarih ve konum bilgisi, zaman planlamasi ve
iletisim anlaminda yetersiz goriilmiistiir. Tur rehberine yonelik etik dist davraniglar
katilimcilarin maruz kaldig1 ve asla kabul edilemez ciddi durumlar1 agiklamaktadir. Bunlara
ornek olarak kiifiirlii konugma, hakaret etme, kars1 cinse yonelik istenmeyen davranislar, siddet
egilimli olmak, insanlar1 kiigiik diisiirmek ve grup i¢inde hedef haline getirmek, igneleyici bir
tavir takinmak, asagilamak verilebilir. Bir kullanicinin tur rehberine yonelik sikayeti asagidaki
gibidir:

“Balkan turumuzda bize rehberlik yapan s. p., iletisim ve sorun ¢é6zme konusundan uzak,
on yargili, olaylari kigisellestiren biri. Bir kisiyle bir diyalog yasadiginda kendini ifade
edemeyip diger insanlara sikdyet edip taraf toplama ¢abasina giren yetersiz biri. Kendi
rehber arkadaglari ile molay1 denk getirebilmek i¢in programi kendine gére degistiriyor
(tur yolcularinin da arkasindan elestirip yiiziine giilmeleri de sasirtici). Eger enerjiniz
uymadiysa sordugunuz soruya cevap verme geregi duymuyor ama kapanist herkesten
helallik isteyerek iyi yapiyor, takdir topluyor.”

Tur rehberlerinin kendi mesleklerini tur kapsaminda nasil kotiiye kullandiklarini meslek
etigine aykirilik kodlar1 agiklamaktadir. Bu noktada tur rehberlerinin genellikle katilimcilardan
hakki olmayarak farkli yollardan fazla para kazanmasi s6z konusudur. Daha ciddi hatta yasa

dis1 bir durum ise bazi sikayetlerde tur rehberinin lisansinin olmamasi, rehberlik belgesini
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gosterememesidir. Yurt dis1 kiiltlir turu kapsaminda satilan Balkan turlarinda tur boyunca
katilimcilara eslik etme gorevi olan bir rehbere yonelik yapilan bu ciddi sikayetler, turizmin
paydaslari i¢in 6nemlidir. Tur rehberinin olumsuz davranislari meslektaslarina olan giiveni
sarsabilir. Katilimcilar i¢in bir turdan elde edilen tatmini ve memnuniyeti ciddi oranda
azaltabilir. Seyahat acentelerinin olumsuz yorumlara sahip tur rehberlerini tespit edip uyart,
gorev vermeme gibi yaptirimlar: uygulamasi tavsiye edilebilir.

Arastirma bulgularinda elde edilen tur sikayetleri temasi, aktivite, yeme-igme, planlama ve
diger sikayetlere iliskin alt temalarla agiklanmistir. Aktivite, katilimcilarin ulasim ve
konaklama gibi zamanlarda yasadiklar1 deneyimler olan; ekstra tur, tekne gezisi, miize girisi
gibi faaliyetlerde yasanan olumsuzluklar ifade etmektedir. Yeme-igme sikayetleri, tura dahil
olan hizmetlerden, konaklama harici yapilan yeme-igmeye yonelik olarak agiklanmaktadir.
Yeme-igme sikayetlerini ayn1 zamanda konaklama kapsaminda olan yiyecek ve igeceklerin
sagliksiz, niteliksiz ve 6zensiz olmasi kapsamaktadir. Bu durumu 6rnek bir kullanict sikayeti
Ozetlemektedir:

“...stirekli aymi seyler, anlasmis gibi sanki. Her yerde kalitesiz yemekler veriliyor.
Zehirlenenler oldu turda. Balkan gecesi gibi aktiviteler sanki hi¢ Balkanlar
yvansitmiyordu. Ekstra tur bir yerlere giris ticreti gibi odemelerle karsilastik.”

Planlama ile ilgili sikayetler genel olarak tur siirecini agiklamaktadir. Bu temada 6ne ¢ikan
kodlar, kalkig-varis saatlerinde gecikme, gilizergah, konaklama ve programin degistirilmesi
yoniindedir. Diger sikayetler kapsaminda var olan temalara ait olmayan durumlar yer
almaktadir. Diger durumlar, 6zellikle sinir kapilarindaki standart olmayan, uzun bekleme
stireleri ve resmi gorevlilerin kotii tavirlarina yonelik sikayetlerdir. Ayrica hirsizlik, resmi
gorevlilerin araglardan riigvet almasi ciddi sikayetleri olusturmaktadir. Balkan turu igerigine
bakildiginda, turlarin planlamasinin  6zensiz ve dikkatsiz bir sekilde yapildig

sOylenebilmektedir.
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SONUC ve ONERILER

Balkan turlar bilindigi iizere A grubu seyahat acenteleri tarafindan yurt dist kiltiir turu
kapsaminda satilmaktadir. Balkan turlarinda ayirim, otoblis ya da havayolu ulagim
secenekleriyle, diger ayrim ise geceleme sayisiyla yapilmaktadir. Bu arastirmada geceleme
stirelerine bakilmaksizin otobiis veya havayoluyla yapilan turlara yonelik sikayetler analiz
edilmistir. Arastirmanin 6ne ¢ikan sonuglari, seyahat acenteleri, ulasim, konaklama, tur rehberi
ve genel olarak Balkan turlarinin igerigi baglamindadir. Arastirma sonuglarina gore en fazla
sikayet kadin katilimecilar tarafindan yazilmistir. Yillara gore bakildiginda ise 2022 sonrasi
artarak devam eden bir sikayet sayisina ulagilmistir. 2025 yili tamamlanmadigi igin bu ¢ikarim
heniiz dogrulanmamistir. Diger taraftan sikayetlerin giderek artan sayidaki grafigi, seyahat
acenteleri i¢in olumsuz bir tablo ortaya ¢ikarmaktadir. Balkan turlarina yonelik sikayetlerin géz
ard1 edildigi ve olumsuz durumlarin ¢ogunlukla diizenlenmedigi sonucuna varilabilir. Yine de
ilerleyen yillarda yapialcak arastirmalar bu Onermeyi dogrulayabilir veya yanliglayabilir.
Sikayetlerin destek, yorum ve goriintiilenme sayisi ise sikayetlerin nasil biiyiik bir oranda
yayildigimin gostergesidir. Nitekim giliniimiizde turizm deneyimi katilimcilari, potansiyel
katilimcilara olumlu veya olumsuz deneyimlerini aktarmada oldukca istekli bir profil
sergilemektedir.

Belirtildigi lizere sikayetleri konu alan yazina bakildiginda Balkan turu ile ilgili spesifik bir
arastirmaya rastlanmamistir. Benzer olarak paket turlara, seyahat acentelerine ve tur
rehberlerine yonelik yapilan aragtirmalar mevcuttur. Balkan turunun da bir paket tur oldugu
diisiiniiliirse ilgili yazinla bu baglamda iliski kurulabilir. Bu aragtirmalara 6rnek olarak Unur
vd. (2010), Kutluk ve Arpacit (2016), Temizkan ve Ar (2017), Avci ve Dogan (2018),
Tanrisever (2018), Kanli (2019), Nazli (2020), Arpact (2022) verilebilir. Bu arastirmalarda
seyahat acentelerine iligkin sikayetlere bakildiginda, acentenin yanlis ve eksik bilgilendirmesi,

personelin ilgisizligi (Unur vd., 2010; Tanrisever, 2018) acentenin tura iliskin yanlis
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bilgilendirme yapmasi (Arpaci, 2022), turistlerin beyan edilen fiyatlar ile 6denen fiyatlar
arasindaki farkliliklar (Nazli, 2020) 6n plana ¢ikmaktadir. Konaklamaya yonelik ifadelerde,
konaklamanin kalitesiz, yetersiz ve kotii olmast (Unur vd., 2010; Kutluk ve Arpaci, 2016;
Tanrisever, 2018; Nazli, 2020; Arpact, 2022), ulasim faktoriinde, ulasimda kalitesiz arag tercihi,
soforiin hatali kullanimi, araglarin ariza yapmasi (Tanrisever, 2018; Arpaci, 2022) gibi
sikayetler yer almaktadir. Bu arastirmaya benzer olarak tur ile ilgili tur programinda yapilan
degisiklik (Tanrisever, 2018; Arpaci, 2022) katilimcilardan bagimsiz ve habersiz yapilan her
tirlii degisiklik (Kutluk ve Arpact, 2016), turlarin organizasyonel problemleri (Nazli, 2020) 6ne
cikan sikayetlerdir. Son olarak ilgili yazinda tur rehberlerinin ilgisiz, bilgisiz, yetersiz,
sorumsuz, plansiz, kibirli, kaba olmasi (Temizkan ve Ar, 2017; Tanrisever, 2018; Avci ve
Dogan, 2018; Kanl1, 2019; Arpaci, 2022), bilgi aktariminda yetersiz, yanlis, yaniltici, gereksiz
(Temizkan ve Ar, 2017; Kanli, 2019) olmasi, etik dis1 davranislarda bulunmasi, mesleki
yeterlilikte sorunlarinin olmasi, tur programina uymamasi, yabanci dili eksik, siirekli maddiyat
odakli yaklagimlar1 olmast (Kutluk ve Arpaci, 2016; Temizkan ve Ar, 2017; Avci ve Dogan,
2018; Kanli, 2019; Arpaci, 2022) baslica sikayetleri olusturmustur. Nitekim bu arastirmanin,
goriildligli lizere seyahat acentesi, ulasim, konaklama, tur ve tur rehberi temalartyla ilgili
yazinla biiyiik 6l¢iide benzerlik gosterdigi ifade edilebilir.
Bu arastirma sonuglarindan hareketle 6neriler su sekilde siralanabilir:

e En ¢ok sikayet alan seyahat acentas1 tespit edildikten sonra dogrudan bu seyahat
acentast kullanicilarina yonelik bir aragtirma planlanabilir.

e Ilgili yazinda bu konudaki arastirmalar c¢ogunlukla icerik analizi teknigiyle
planlanmustir. {leride arastirmalar farkli desenlerle ve analiz teknikleriyle
tasarlanabilir.

e Sikayet bildirme davranisi sonrasi genellikle beklenti sikayetin ¢6ziilmesidir. Buna

ek olarak yalnizca bilgi verme, uyarida bulunma gibi amaglari da olabilir. Bu
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davranis Oriintiileri daha az katilimciyla bire bir gorlisme ya da odak grup
goriismeleriyle tespit edilebilir.

e Ilgili alanm belirli bir doygunluga ulastigin1 sdylemek yanlis olmayacaktir. Buradan
hareketle olumsuz durumlar veya sikayetler farkli platformlar {izerinden
sorgulanabilir.

e Balkanlar ve Tiirkiye arasinda bilindigi {izere uzun yillara dayanan bir bag soz
konusudur. Dolayisiyla turizm baglaminda Balkan turlarina yonelik aragtirmalarin
yeterince ilgi gdrmemis bir alan oldugu ifade edilebilir. Bu dogrultuda Balkan
turlarina yonelik daha fazla aragtirmaya ihtiya¢ duyulmaktadir.

e Genellikle Tiirkiye’den Balkanlara seyahat arastirma alani olsa da Balkanlardan
Tiirkiye tizerine yapilan seyahatler de tespit edildikten sonra sorgulanabilir.

e Paket turlara ve Balkan turlarina yonelik istatistiksel veri eksikliginden s6z edilebilir.
Yillara gore satin alian paket tur veya Balkan turlarinin farkli degiskenlere gore
verisinin yayinlanmasi arastirmacilar igin yararli olacaktir.

Arastirmanin Simirhiklar ve Kisitlari
Bu arastirmanin sinirhiliklart ve kisitlart su sekilde siralanabilir:

e Arastirmada sadece Balkan turunu deneyimleyenlerin sikayetleri analiz edilmistir.
Turu satin aldiktan sonra kisisel sebeplerle iptal eden, tura ¢ikamayan veya turun
basinda  smir  gecisinde  sorun  yasayan  katilmcilarin  sikayetleri
degerlendirilmemistir.

e S0z konusu sikayet sitesinde yer alan sikdyet metni i¢inde Balkan turu gegen ama
baska bir konuyla ilgili sikayetler arastirma kapsaminda degildir.

e (oziime kavusmus ve sikayet metni kaldirilan durumlar arastirma disinda
tutulmustur.

o Sikayetlerde yer verilen goriintiiler ayrica analiz edilmemistir.
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e Yetkisi olmadan Balkan turu satis1 yapan dolandiricilik ile ilgili sikayetler, diger bir
ifadeyle kisisel dolandirilma vakalarina yonelik sikayetler degerlendirilmemistir.

e Sikayetler belirli bir tarih araliginda tespit edilmistir. Bu tarih araligindan sonra
Balkan turu sikayetlerinin sayis1 farklilik gosterebilir.

e Sikayetlerin ger¢ek kullanict yorumlari oldugu kabul edilmistir. Diger bir ifadeyle
sikdyet metinlerinin gercek disi, sahte, yaniltici, manipiilatif vb. olmadig1 kabul
edilmistir.

e Her sikayetin kullanic1 diisiincelerini yansittigi varsayilmaistir.
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