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isletme ile tiiketici arasinda bir kdprii gdrevi géren rehberlerin iletisim becerisi, tur esnasindaki
davraniglari ve bilgisini dogru ve etkili sekilde aktarabilmesi tura katilan turistlerin memnuniyetini
direkt olarak etkilemektedir. Ote yandan giiniimiizde internet ve sosyal medya platformlarinin
kullaniminin yayginlasmasiyla beraber pek cok tiketici, satin aldiklari mal ve hizmetlerle ilgili
memnuniyetsizliklerini sikayet siteleri Gzerinden belirtmeyi tercih etmektedir. Ana amaci tur
operatorlerinden hizmet satin alan tiketicilerin, turist rehberlerine yénelik e-sikayetlerinin
incelenmesi olan bu arastirma, bir problemi derinlemesine arastiran kesifsel bir arastirmadir. Bu
amag¢ dogrultusunda, www.sikayetvar.com adresinden elde edilen, 2986 adet e-sikayet metni
dokiiman inceleme ybntemi ile incelenmek U(izere arastirmaya dahil edilmistir. E-sikayet
metinlerinin tek tek incelenmesi sonucunda, arastirmanin ana problemine iligkin veriyi olusturan,
turist rehberlerine yonelik 225 adet e-sikdyetin var oldugu bulgulanmistir. igerik analiz ile
c6zumlenen metinler, acik kodlama yontemi kullanilarak kategorilere ayrilmis ve kategoriler, kendi
aralarinda iligkilendiriimek tzere mikro analize tabi tutulmustur. Mikro analiz kapsaminda sikayet
metinlerinde yer alan sozclikler tek tek incelenmis, yapilan inceleme sonucunda turist rehberlerine
yonelik e sikayetler, 5 tema altinda toplanmistir.

Anahtar Kelimeler: Sikayet, e-sikayet, turist rehberleri.
Abstract

Communication skill, attitude during tour and ability to interchange the knowledge correct and
efficiently of the tourist guides who act as a bridge between the company and customer affect
tourists’ satisfaction who attend the tour. On the other hand, nowadays along with becoming
widespread of internet and social media platforms usage, many customers choose to share their
dissatisfaction about products and services they buy through complaint web sites. This research
whose main objective is to analyze the e-complaints of consumers about tourist guides who buy
services from tour operators, is an exploratory study that searches the problem in-depth. For this
aim, 2986 e-complaints obtained from www.sikayetvar.com have been included in the study to
be analyzed by the content analysis method. As a result of the investigation of the e-complaints
particularly, it is found out that there are 225 e-complaints about tourist guides, which constitute
the data related to the main problem of this research. The texts resolved by the content analysis
have been divided into categories by using open coding method and the categories have been
analyzed by micro-analysis to be associated with each other. Within the scope of the micro-
analysis, the words that are in the complaint texts are analyzed particularly and as a result of the
analyses, the complaints about tourist guides have been clustered under 5 themes.

Key Words: Complaint, e-complaint, tourist guide.
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E-Sikayetler Turist Rehberleri Hakkinda Ne Séyliiyor?

1. Girig

Tuketici sikayet davranisi 40 yili agkin bir stredir pek ¢ok farkli perspektiften incelenen
bir konu olmakla birlikte, isletmeler igin en énemli geri bildirim seklidir. Ozellikle
1990’lardan itibaren toplam kalite yonetiminin ortaya cikmasiyla birlikte, yapilan
arastirmalarda da artis gorilmustir. Uriin ya da hizmetle ilgili, tiiketicinin tahammiil
edemedigi ciddi problem ya da kotu bir deneyim, sikayetin ortaya ¢cikmasina neden
olmaktadir. Yapilan arastirmalar, sikayetlerin isletmeler tarafindan anlayisla
karsilanmasi gerektiginin altini gizmektedir. Tuketici sikayet davraniginin neden ve
sonuglarinin dnemini kavramak ve buna gore hareket etmek, yogun rekabet ortaminda
isletmelere avantaj saglamaktadir. Tuketicilerin sikayetlerini gdérmezden gelen
isletmeler, farkinda olmadan tlketicilerini kendilerinden uzaklastirmaktadirlar. Bunu
engelleyebilmek amaciyla, 6ncelikle tlketicilerden gelen sikayetlerden gekinilmemesi,
aksine onlarla daha verimli bir sekilde iletisime gecilmesi gerekmektedir. Tlketici
sikayetlerinin, sunulan urin ve hizmet kalitesinin iyilestiriimesi icin énemli bir kaynak
oldugu kabul edilerek 6nemsenmesi, sikayetlerin ivedi bir bicimde dogru yollardan
yanitlanmasi, sunulan hizmetler ve diger hususlardaki eksikliklerin dizeltimesi
gerekmektedir (Aylan ve dig., 2016:56).

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan hizli gelismeler sonucunda, internet
dinya genelinde hemen hemen herkesin kullandidi bir platform haline gelmistir. Daha
once tuketiciler, sikayet etme slrecinin agir islemesi ya da nereye nasil sikayet
etmeleri konusunda bilgi sahibi olamamalari nedeniyle, sikayetlerini iletmek
istememekteydiler. Ancak, Ozelikle bilgi ve iletisim araclarinda yasanan gelismeler
sonucunda, web tabanh sikayet kanallarinin kurulmasi ve yayginlasmasi ile birlikte,
cevrimici kanallardan yapilan sikayet etme eylemi, Ureticiden intikam alma yolu olarak
goérulmeye baslanmistir (Giizel, 2014:7).

Bu arastirma kapsaminda da isletmeler igin son derece 6nemli olan, tliketici
sikayetleri ve c¢evrimicgi sikayet konulari irdelenmis ve Ozellikle tur operatdrlerinin
sagladigi hizmetler icinde ©nemli bir yere sahip olan tur organizasyonlarinin
basarisinda, turist rehberlerinin roli ve turist rehberleri hakkinda e-sikayetler
incelenmisgtir.

Turist rehberi turistlerin seyahatleri surecinde, turistlerle iletisim kuran, turistlerin
seyahatinin baglangicindan bitisine kadar olan seyahat organizasyonunu kolaylastiran,
ziyaret edilen mahalli tim yonleriyle turistlere tanitan, turistlerin turizm mahallinde hog
vakit gecgirmesini saglayan, olagandigi durumlarda turistlere yardimci olan ve turistlerin
seyahati siresince haklarini koruyan kisi olarak tanimlanmaktadir (Karamustafa ve
Cesmeci, 2006:71). Bir baska tanima gore ise turist rehberleri ziyaret edilen bolgeler,
fotograflanan yerler, karsilasilan insanlar ve otoblsiin penceresinden gorilen
manzaralar hakkinda bilgi saglayan ve yorumsal hikayeler anlatan kigilerdir (Kéroglu,
2013:93).

Bu arastirmada da turist rehberlerine yonelik ¢evirim i¢i ortamda olusturulan
sikayetlerin hangi dogrultuda oldugunun saptanmasi amaciyla, www.sikayetvar.com
adresinde yer alan 2016 yilina ait 2986 adet sikayet metni incelenmigstir. S6z konusu
sitenin tercih edilmesinin nedeni, 1,5 milyon bireysel ve 1500’den fazla kurumsal Uyesi
olmasiyla birlikte aylik 2,8 milyon farkli kullanici tarafindan ziyaret ediliyor olmasi
nedeniyle Tuarkiye'nin en blyuk sikayet web sitesi olmasidir (sikayetvar.com, 2017).
Arastirma kapsaminda yapilan dokiman incelemesi sonucunda, turist rehberlerine
yonelik 225 adet sikdyet metninin var oldugu tespit edilmis ve s6z konusu metinler
mikro analiz yontemi ile incelenmis ve sikayet kategorileri, turist rehberlerinin liderlik ve
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sosyal becerilerine ydnelik sikayetler, turist rehberlerinin mesleki yeterliligine yonelik
sikayetler, turist rehberlerinin gruba karsi sorumluluklarini yerine getirmemesine
yonelik sikayetler, turist rehberlerinin etik digi davraniglarina yonelik sikayetler ve turist
rehberlerinin yasal yudkimliliklerine yonelik sikayetler olmak Uzere 5 tema altinda
toplanmistir.

2. Sikayet ve E-Sikayet Kavramlan

Sikayet sureci, Urin ya da hizmetle ilgili yasanan deneyimin, beklenti seviyesinin
gerisinde kalmasi durumunda yasanan sire¢ olarak tanimlanmaktadir (Ors ve dig.,
2015:268; Taghizadeh, 2013:331). Bu tanimdan da anlasilacagi Gzere, sikayet ile ilgili
yapilan galigsmalarda ilk anahtar eleman, beklenti olarak karsimiza c¢ikmaktadir.
Beklentinin  karsilanmamasi memnuniyetsizlige neden olmakta ve sikayete
donusmesini saglamaktadir (Ha Chan ve dig., 2016:48; Vasquez, 2011:1708).

Tlketici sikdyet davranisi genel olarak, satin alma sonrasi olusan
memnuniyetsizlik karsisinda ortaya ¢ikan farkl tepkiler olarak tanimlanmaktadir. Bu
tepkiler, davranigsal ve davranissal olmayan sekilde karsimiza ¢ikmaktadir (Yilmaz,
2016:163; Zheng ve dig. 2009:720). Jacoby ve Jaccard (1981) ise sikayet davranisini
herhangi bir Griin ya da hizmetle ilgili olarak yasanan olumsuz deneyimler nedeniyle
harekete gecme olarak tanimlamigtir. Singh’in gelistirdigi tlketici sikayet davranisi
tipolojisine gore urlin ya da hizmetten duyulan memnuniyetsizlik, bagimsiz kurumlar
gibi Gglncu parti kuruluglara, dogrudan isletmeye ya da 6zel olarak aile ve arkadaslara
olmak Uzere Ug¢ sekilde iletiimektedir (Wu ve dig., 2015:560; Tyrrell ve Woods,
2004:185; Harrison-Walker, 2001:399; Singh, 1988:2).

Hirschman’a goére bir urlin ya da hizmetten memnuniyetsizlik duyan tiketici
ayrilma, ses c¢ikarma veya bagliik olarak ifade edilen (¢ farkl tepkiden birini
gOstermektedir. Ayrilma, s6z konusu isletmeden alisveris yapilmamasi ve isletme ile
kurulan iliskinin génillu olarak sonlandiriimasidir. Ses ¢ikarma, sakincali bir durumdan
kagmak yerine durumu degistirmek igin herhangi bir tesebblste bulunulmasidir ve
genellikle dogrudan igletmeye ya da ugluncl parti kurumlara iletilen sikayetler olarak
karsimiza cikmaktadir. Baglihk ise tdketicinin, durumun iyilesecegini umarak
memnuniyetsizlige ragmen igletmeden alisveris yapmaya devam etmesidir (Aktaranlar:
Yilmaz, 2016:165, Wu, ve dig., 2015:561; Au ve dig., 2014:251). GUunUmuzde ise bu
tepkilere, olumsuz agizdan agiza iletisim de (olumsuz WOM) eklenmistir. Yasanan
memnuniyetsizlik nedeniyle aile ve arkadaslarin, s6z konusu isletmeden ya da trinden
satin almamalari igin uyarilmasi olarak ifade edilen olumsuz agizdan agiza iletisim,
tiketicilerin 6zel sikdyet davranisi olarak degerlendirilmektedir (Bach ve Kim, 2012:60).
Singh (1990) aile ve arkadaslara iletilen sikayetin; ayriima ve ses ¢ikarmaya ek olarak
tiketici sikayet davranisinin anahtar bir bileseni oldugunu da ifade etmektedir.

Ortaya ¢cikan memnuniyetsizligin giderilmesi igin, hi¢bir sey yapmamaktan resmi
mercilere basvurmaya kadar pek cok farkli tepki, ¢6zim olarak goérilebilmektedir.
Yapilan akademik calismalarda ortaya konan farkli sikdyet davranislari asagida
listelenmigtir (Dalgi¢ ve dig, 2016:157; Yilmaz, 2016:167; Huang ve dig., 1996:230):

¢ Hicbir sey yapmamak (memnuniyetsizligi kabullenmek ya da dikkate almamak)

¢ Gelecekteki davranisini degistirmek (gelecekte isletmeden aligveris yapmamak
ya da isletmeyi desteklememek)

o Kisisel 0Ozeline sikadyet etmek (aile ve arkadaglarini igletme konusunda
uyarmak)

¢ Sesli sikayet etmek (isletmeye direk sikayette bulunmak)
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e Uglincli parti kurumlara sikayet etmek (tliketici gruplarina ya da resmi
mercilere sikayette bulunmak)

Sekil 1’de memnuniyetsizlik yaratan olaydan itibaren tiketicilerin sikayet
davranis sureci 6zetlenmisgtir.

Sekil 1: Sikayet Davranig Siireci, Mattila ve Wirtz, 2004:148.

Memnunivetsizlik
Yaratan Olay

Ozel (Gizli) Agtk Aksivon

Olumsuz WOM
Tazninat Talep Etme

Resmi Kuruma §ikeavyet

Vart Interaktif
Sosyal Ajlar

Telefonla Mektup

Sikayetlerine tatmin edici bir sekilde karsilik alan tuketiciler, daha sonraki
alimlarda yasanacak bir sorun durumunda, isletmenin sorunu ¢bézecedi konusunda
emin olmalari nedeniyle, isletmeye daha fazla baglanmaktadir. Sikayetler ile ilgilenip,
gerekli gozumleri Gretme maliyetinin, tiketicileri kaybetme maliyetinin gok daha altinda
oldugu gergegi g6z 6nine alindiinda, tlketici sikayetlerinin anlasiimasinin ne denli
o6nemli oldugu ortaya c¢ikmaktadir (Kozak, 2007:140). Diger yandan yeni bir tlketici
kazanmak, mevcut tuketiciyi elde tutmaktan beg ila on kat daha maliyetli olabilmektedir
(Lin ve dig., 2006:122; Shea ve dig., 2004:145).

Teknoloji ve iletisim sureclerinin gelismesi 6ncesinde tiketiciler, sikayet etme
surecinin agir islemesi ya da sikayet surecini ¢ok iyi bilmemeleri nedeniyle sikayetlerini
iletmeyi sonu¢ alamayacaklari bir eylem olarak gérmekteydiler. Ancak web tabanli
yorum ve sikayet kanallarinin kurulmasi ve yayginlagsmasi ile birlikte tiketiciler, sikayet
etme eylemini Uriin ya da hizmetlerinden memnun kalmadiklari igletmelerden intikam
alma yolu olarak gérmeye baslamislardir. Cevrim i¢i kanallarda yapilan bu sikayetler,
internetin yaygin etkisi ile birlikte tiketiciler Gzerinde 6nemli bir etki yaratmaktadir
(Guzel, 2014:6). Tuketiciler, bir Uriin ya da hizmet satin almadan énce bilgi toplama
asamasinda ve satin alma sonrasi dusuncelerini paylasma asamasinda interneti
kullanmaktadir. Ozellikle satin alma sonrasinda olumsuz bir durumla karsilastiklarinda,
sikayetlerini zahmete girmeden ve saticiyla yluz ylze gelmeden ilgili kisiye iletme
firsatini elde etmektedir (Yilmaz, 2016:168; Tokay Argan, 2014:51).
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isletmeler icin internet, tiketicilere kolaylikla ulasma noktasinda bir firsat
saglarken; ayni zamanda tlketicilere, isletme ile ilgili olumlu ya da olumsuz goéris ve
dusuncelerini rahatlikla paylasabildikleri bir ortam sunmasi bakimindan bir tehdit
olabilmektedir (Lee ve Hu, 2004:172). Bloglar, forumlar ve internet siteleri, tiketiciler
icin seslerini hizh ve etkili bir sekilde duyurmak adina 6ne ¢ikan platformlar
niteligindedir. Diger yandan, sosyal topluluk sayfalari da drlin ya da hizmetle ilgili
gorusg, 6neri ve sikayetlerin paylasiimasinda siklikla kullaniimaktadir (Hennig-Thurau
ve dig., 2004:39).

Sikayetler geleneksel olarak yazili iletisim kanallari ile ya da ylz ylize dile
getiriimekle birlikte, web 2.0 ve buna bagl yorum ve Ozellikle sikayet sitelerinin
yayginlasmasiyla tiketiciler, sikayetlerini tim dinyaya kolaylikla duyurabilmektedir.
Hatta bazi durumlarda, sikayetlerine kanit olarak fotograf ve video dahi
ekleyebilmektedirler (Au, ve dig. 2014:250; Cheung ve Lee, 2012:1). Yeni teknolojiler
sayesinde tuketiciler, agizdan agiza iletisim kanallari olarak ifade edilen, e-posta,
sosyal ag siteleri, bloglar, forumlar, gevrimigi topluluklar, sohbet odalari ve yorum
siteleri araciligiyla, kisisel fikir ve Onerilerini baska tuketiciler ile iletisime
paylasabilmektedir (Lopez ve Sicilia, 2014:86). Bu kanallarin, geleneksel agizdan
agiza iletisim ile kiyaslandiginda, hiz, erigilen kisi sayisi ve yliz yize iletisimin
baskisinin olmamasina bagli rahatlik nedeni ile daha etkili oldugu séylenmektedir (Sun
ve dig. 2006:1118).

Diger yandan, tiketicilerin herhangi bir Griin, hizmet ya da isletme hakkindaki
olumsuz dislince ve sikayetlerini web siteleri ya da sosyal platformlar araciigiyla diger
insanlarla paylasmalari olarak tanimlanan olumsuz gevrimigi agizdan agizda iletisim
(negative eWOM), 2000'li yillardan beri arastirmacilarin Uzerinde calistigi bir konu
olmustur (Erkan, 2015:1436; Ladhari ve Michaud, 2015: 38;Vasquez,2011:1708).

Olumsuz yorum ve sikayetlerin uygun sekilde yanitlanmasi, isletmelere yonetim
ve pazarlama programlarinin etkinligini gelistirme imkani sunmakta ve buna bagl
olarak da tiiketici tatminini saglamaktadir. Ayrica, olumsuz yorum ve sikayetlerin dogru
sekilde ydnetiimemesi, tluketicilerin memnuniyetsizligini arttirarak onlari daha fazla
olumsuz yorumda bulunma konusunda cesaretlendirmekte ve bu da isletme imajini
olumsuz etkilemektedir. Memnuniyetsiz tiketiciler dikkate alinmadiklarini distinerek
isletme ile iligkilerini kesmekle kalmayip, olumsuz dustncelerini ¢evrelerine aktararak
isletmenin sayginligini da tehdit edebilmektedir (Zheng ve di§. 2009:720; Mattila,
2001:585; Huang ve dig., 1996:230). Kizgin bir tiketicinin sanal ortamda paylastidi
sikayetler birka¢ saat icinde kartopu etkisiyle bir ¢ciga donisip dev markalar igin
icinden g¢ikilmasi zor bir krize donusebilmektedir (Tokay Argan, 2014:53).

Sikayet siteleri, musterilerin sikayetlerini iletmelerine ve isletmelerin de bu
sikayetlere cevap yazmasina imkan taniyan sitelerdir. Diger yandan, bu siteler
tiketicilere, beklemek zorunda olunmamasi, zaman ve mekan siniri olmadan
sikayetlerin iletilebilmesi gibi avantaj da saglamaktadir (Dogru ve dig., 2014:35). S6z
konusu web sitelerinden bazilari complaintnow.com, howtocomplain.com,
complaints.com,  consumerist.com, epinions.com, cnet.com, bbbonline.org,
planetfeedback.com ve ecomplaints.com’dur (Lee ve Hu, 2004:168; Cho ve dig.,
2002:4). Tuarkiye'de ise bu amagla kurulan sitelerden en sik kullanilani, bu arastirmada
da veri kaynagi olarak kullanilan sikayetvar.com’dur.
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3. Arastirma Yoéntemi

Arastirmanin ana problemi “turist rehberlerine yonelik e-sikayetler nelerdir?” olarak
belilenmistir. Bu nedenle arastirma, turist rehberlerine yonelik e-gsikayetleri
derinlemesine arastiran kesifsel bir arastirmadir. Dolayisiyla arastirmada ydntem
olarak, neden? nasil?” gibi sorulara cevap verebilen, kesifsel yoéni baskin olan
niteliksel arastirma kullaniimis ve arastirma verisinin olusturulmasinda, ¢evrimigi bilgi
kaynag olarak adlandirilan (Merriam, 2013) ikincil veriden yararlaniimistir.

Arastirma verisi, Turkiye'de yer alan en énemli e-sikayet sitelerinden biri olan
www.sikayetvar.com adresinde yer alan e-sikayetler araciligiyla olusturulmustur. 2001
yilinda kurulan web sitesi temel olarak bir UGrlin ya da hizmet satin alan Kisilerin
memnuniyetsizliklerini dile getirmek ve bunlara ¢6zim aramak Uzerine kurulu bir
sistemdir. www.sikayetvar.com sikayetlerin alinmasinda ve yayillmasinda aracilik eden
dclncu parti kurumlara iyi bir 6rnek olarak goértlmektedir (Tokay Argan, 2014). 1,5
milyon bireysel Uye, aylik 2,8 milyon ziyaret ve aylik 38 milyon sayfa gorintilemeye
sahip web sitesinde 1500 marka ile ilgili sikdyet bulunmaktadir (Sikayetvar.com, 2017).
Bu nedenle, arastirmaya konu olan veri bu site aracihidi ile saglanmigtir. 2016 yili
Ocak-Aralik aylari arasinda, paket tura katilan vyerli turistler tarafindan
www.sikayetvar.com adresi araciligi ile olusturulan e-sikayetler incelenmis ve tur
operatorlerine yonelik 2986 adet e-sikayetin bulundugu tespit edilmistir. Tespit edilen
2986 adet e-sikayet metinleri, tek tek incelenmis ve arastirmanin ana problemine iligkin
veriyi olusturan, turist rehberlerine yonelik 225 adet e-sikayetin oldugu bulgulanmistir.
So6z konusu metinler, nedensel ve agiklayiclyl sonuglara ulasmak ve temalar arasi
iliskileri belirlemek amaci ile igerik analizi yontemi kullanarak ¢ozimlenmistir.
Cdzimlemenin ilk agsamasinda veri, acik kodlama yontemi kullanilarak kategorilere
ayrilmis, ¢6zimlemenin ikinci asamasinda ise kategoriler, kendi aralarinda
iligkilendirilmek tzere mikro analize tabi tutulmustur. Mikro analiz kapsaminda sikayet
metinlerinde yer alan sozcikler tek tek incelenmis, yapilan inceleme sonucunda turist
rehberlerine yonelik e sikayetler, 5 tema altinda toplanmistir. Niteliksel veri analizinde
fikirler, kavramlar ve temalar metnin defalarca kez okunmasindan sonra olusmaktadir
(Kimbetoglu, 2015; 153). Bu calismada da objektiflik ilkesinin desteklenmesi
bakimindan, s6z konusu arastirma verisine ait temalar, farkh alanlarda g¢alisan yazarlar
tarafindan ayri ayri incelendikten sonra olusturulmustur.

4.Bulgular

Turist rehberlilerine yonelik 225 adet e-sikdyet metninin icerik analizi kapsaminda,
mikro analiz ydntemi ile incelenmesi sonucunda, turist rehberlerine ydnelik sikayetlerin,
turist rehberlerinin liderlik ve sosyal becerilerine yonelik sikayetler, turist rehberlerinin
mesleki yeterliligine yonelik sikayetler, turist rehberlerinin gruba karsi sorumluluklarini
yerine getirmemesine yonelik sikayetler, turist rehberlerinin etik disi davraniglarina
yonelik sikayetler ve turist rehberlerinin yasal yukumluliklerine yonelik sikayetler olmak
Uzere 5 tema altinda toplandigi bulgulamistir.

Arastirma verisi dogrultusundan olusturulan temalar Sekil 2’de yer almaktadir.
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Sekil 2: Turist Rehberlerine Yénelik E-Sikayetlere iligkin Temalar

Turist Rehberlerinin Liderlik ve
Sosyal Becerilerine Yonelik
Sikayetler

Turist Rehberlerinin Mesleki
Yeterliligine Yonelik Sikayetler

\_ J
TURIST REHBERLERINE 1 3
YONELIK Turist Rehberlerinin Gruba Karsi
E-SIKAYETLERE iLiSKIN Sorumluluklarimi Yerine
TEMALAR \ Getirmemesine Yonelik Sikiyetler )
' ~

Turist Rehberlerinin Etik Dis1
davramslarina Yonelik Sikayetler

Turist Rehberlerinin Yasal
Yiikiimliiliiklerine Yonelik
Sikayetler

Turist rehberlerinin liderlik ve sosyal becerilerine yonelik sikayetler temasi
altinda yer alan kategorilerin; grubu yénetememe, sorunlari yansitma, plansiz olma,
sorumluluk almama ve etkili iletisim kuramama yoénunde oldugu bulgulanmistir.
Arastirma kapsaminda bulgulanan diger 6nemli bir tema ise turist rehberlerinin mesleki
yeterliligine yonelik sikayetlerin yer aldigi etkin bir sunum yetenegine sahip olmama, tur
programina hakim olmama ve yabanci dil bilgisinin yetersiz olmasi yéninde yapilan
sikayetler kategorilerinden olusmaktadir. Ayrica turist rehberlerinin gruba karsi
sorumluluklarini yerine getirmemesine yonelik sikayetlerin olusturdugu tema; dogru
bilgi vermeme, sorulari yanittamama, gruba eslik etmeme, grup uyelerine yardim
etmeme, grup uyelerine esit davranmama, tur programina ve slUresine uymama
kategorilerinden olusmaktadir. Arastirmanin 4. temasini olusturan turist rehberlerinin
etik disi davraniglarina yoénelik sikayetlerin ise guvenilr olmama ve saygil
davranmama kategorilerinden olustugu bulgulanmistir. Arastirma verisi dogrultusunda
bulgulanan son tema turist rehberlerinin yasal yikimliliklerine yonelik sikayetlerin yer
aldigi temadir. S6z konusu tema altinda yer alan kategoriler ise rehberin eylemli turist
rehberi lisansina sahip olmamasi ve rehberin yurt disina ¢ikma yasaginin bulunmasi
yoénunde bulgulanmistir.

Turist rehberlerine yonelik e-sikdyet metinlerini ¢ézimlenmesi sonucunda
belirlenen 6zellikle turist rehberlerinin liderlik becerisi, mesleki yeterliligi, gruba karsi
tutum ve davranislari ile ilgili 6n plana ¢ikan temalar ve temalara iliskin kategorileri
olusturan sikayet konulari asagida detayli bir sekilde agiklanmaktadir.
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4.1. Turist Rehberlerinin Liderlik ve Sosyal Becerilerine Yonelik Sikayetler ile
ligili Bulgular

4.1.1. Grubu Yonetememe

e Rehberin grubu etkin ydnetememesi,

¢ Rehberin turu yonetmede yetersiz kalmasi,
¢ Rehberin otoritesinin eksik olmasi,

¢ Rehberin grubu bir araya getirememesi.

4.1.2. Sorunlar Yansitma

¢ Rehberin yasanan aksakliklari gruba yansitmasi,

¢ Rehberin yasanan sorunlari ¢dzmede yetersiz kalmasi,
e Rehberin yasanan sorunlar ile ilgilenmemesi,

¢ Rehberin grubu ikiye boélerek ¢atismalara neden olmasi,
¢ Rehberin surekli diger kisileri suglamasi,

¢ Rehberin hayatindan bezmis tavirlara sahip olmasi,

¢ Rehberin isinden memnuniyetsiz tavirlar sergilemesi,

e Rehberin sirekli sofér ile grup éniinde tartismasi,

e Rehberin turu stresli bir hale getirmesi.

4.1.3. Plansiz Olma

¢ Rehberin plansiz hareket etmesi,

¢ Rehberin planlama yapma yeteneginin zayif olmasi,
¢ Rehberin B planinin bulunmamasi,

¢ Rehberin zamani ydnetememesi.

4.1.4. Sorumluluk Almama

e Rehberin sorumsuz olmasi,

¢ Rehberin gbéze batan rahat davraniglarinin olmasi,
¢ Rehberin vurdumduymaz olmasi,

o Rehberin grup tyelerini 6ren yerinde unutmasi,

¢ Rehberin aragta dahi sirekli alkol almasi.

4.1.5. Etkili lletisim Kuramama

e Rehberin grup Uyeleri ile iletisim kuramamasi,
¢ Rehberin iletisim becerisinin yetersiz olmasi.

4.2. Turist Rehberlerinin Mesleki Yeterliligine Yonelik Sikayetler ile ilgili Bulgular
4.2.1. Etkin Bir Sunum Yetenegine Sahip Olmama

o Grup Uyelerinin rehberin anlattiklarini anlamamalari,

¢ Rehberin bilgi aktariminda yetersiz kalmasi,

¢ Rehberin elindeki kagitlari okuyarak anlatim yapmasi,

¢ Rehberin gezilen yerler ile ilgili gruba anlatim yapmamasi,
e Rehberin enerjisinin distk olmasi,
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¢ Rehberin konu disi siyasi ve dini konularda konusarak grubu sikmasi.
4.2.2. Tur Programina Hakim Olmama

¢ Rehberin tur programi hakkinda bilgisinin eksik olmasi,

e Rehberin tur programi ile ilgili hi¢bir bilgisinin olmamasi,

e Rehberin tur guzergdhina hakim olmamasi, Rehberin yollari bilmemesi,
Rehberin programda yer alan yerler ile ilgili bilgisinin yetersiz olmasi,

¢ Rehberin programda yer alan bazi yerler ile ilgili bilgisinin olmamasi.

4.2.3. Yabanci Dil Bilgisinin Yetersiz Olmasi
¢ Rehberin yabanci dil bilgisinin yetersiz olmasi

4.3. Turist Rehberlerinin Gruba Kargi Sorumluluklarini Yerine Getirmemesine
Yonelik Sikayetler ile llgili Bulgular

4.3.1. Dogru Bilgi Vermeme

¢ Rehberin gruba spekiilatif bilgiler vermesi,

¢ Rehberin grubu tehlikeli olabilecek yerler ile ilgili uyarmamasi,
¢ Rehberin gruba yaniltici bilgi vermesi,

o Rehberin gruba eksik bilgi vermesi,

¢ Rehberin grubu yanlis yénlendirmesi,

¢ Rehberin tur programi ile ilgili gruba bilgi vermemesi.

4.3.2. Sorulan Yanitlamama

¢ Rehberin sorulari gegistirerek yanitlamasi,
e Rehberin sorulara yanit vermemesi,
¢ Rehberin grup Uyelerine agiklama yapmamasi.

4.3.3. Gruba Eslik Etmeme

¢ Rehberin gruba rehberlik etmemesi,

e Rehberin grubu karsilamamasi,

¢ Rehberin gruba eslik etmemesi,

e Rehberin grubu yalniz birakmasi,

e Grup Uyelerinin rehbere ulasamamasi,

e Rehberin tur sona ermeden gruptan ayrilarak eve dénmesi,

¢ Rehberin surekli telefon ile konusarak grup uyeleri ile ilgilenmemesi,
¢ Rehberin yasli olmasi nedeniyle gruba uyum saglayamamasi.

4.3.4. Grup Uyelerine Yardim Etmeme
¢ Rehberin grup Uyelerine yeterince yardim etmemesi,
¢ Rehberin grubun yardim istedine olumsuz yanit vermesi,
e Rehberin grup Gyelerinin yardim istegini Snemsememesi.

4.3.5. Grup Uyelerine Esit Davranmama

e Rehberin grup Uyelerine farkl davranmasi,
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¢ Rehberin surekli belli kisiler ile ilgilenmesi,
¢ Rehberin kadin grup uyeleri ile daha ¢ok ilgilenmesi,
¢ Rehberin grup Uyelerine deder vermemesi,
¢ Rehberin surekli grup Gyeleri ile ilgili sikayet etmesi.

4.3.6. Tur Programina ve Siiresine Uymama

e Rehberin tur programina uymamasi,

¢ Rehberin turu kisa tutmasi,

¢ Rehberin tur programinda yer alan bazi yerleri gezdirmeden turu bitirmesi,
e Rehberin tur programinda yer alan yerleri keyfi olarak iptal etmesi,

e Rehberin grubu bekletmesi,

¢ Rehberin surekli ge¢ kalmasi.

4.4. Turist Rehberlerinin Etik Digi davraniglarina Yénelik Sikayetler ile ilgili
Bulgular

4.4.1. Glivenilir Olmama

¢ Rehberin grup Uyelerine zorla ekstra tur satmaya galismasi,

¢ Rehberin grubu komisyon aldigi yerlere gétliirmeye zorlamasi,

¢ Rehberin programda yer alan dren yerleri i¢in para talep etmesi,
¢ Rehberin grup Uyelerinden zorla bahsis toplamasi,

¢ Rehberin grup Uyelerine yalan séylemesi,

e Rehberin grup Gyelerini kandirmaya ¢alismasi,

¢ Rehberin samimiyetsiz olmasi,

e Rehberin kotu niyetli olmasi,

¢ Rehberin tutarsiz olmasi,

e Rehberin menfaatci ve paragdz tavirlar sergilemesi.

4.4.2. Saygih Olmama

¢ Rehberin grup Uyelerine kaba davranmasi,

e Rehberin grup Gyeleri ile dalga ge¢mesi,

e Rehberin grup Gyeleri ile tartismasi,

¢ Rehberin grup Uyelerinin Ustiine ylirimesi,

e Rehberin grup Gyelerine kufur etmesi,

e Rehberin grup Gyelerini azarlamasi,

¢ Rehberin grup Uyelerini tehdit etmesi,

* Rehberin kendini begenmig ve ukala tavirlar sergilemesi,
¢ Rehberin despot tavirlar sergilemesi,

¢ Rehberin sigara igcerek grup Uyelerini rahatsiz etmesi,

¢ Rehberin 6zel hayati ile ilgili konulari ahlak sinirlari disinda anlatmasi,
¢ Rehberin kadin grup Gyelerine sarkintilik etmesi,

¢ Rehberin grup Uyelerine soguk davranmasi,

¢ Rehberin suratinin sirekli asik olmasi.

4.5. Turist Rehberlerinin Yasal Yiikiimliiliiklerine Yoénelik Sikayetler ile ilgili
Bulgular

¢ Rehberin eylemli turist rehberi lisansina sahip olmamasi,
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¢ Rehberin yurt digina ¢ikma yasaginin bulunmasi.

5. Sonug ve Oneriler

Uriin ya da hizmet ile ilgili deneyimin beklentinin altinda kalmasi ile olugan sikayet
davranisi, ozellikle internet kullaniminin artmasi ile birlikte, bambagka bir platforma
tasinmistir. Bloglar, forumlar ve internet siteleri araciligi ile tiketiciler, sikayetlerini
blaylk kitlelere iletme ve onlarin satin alma davranisini etkileyebilmektedir. Bu
durumun farkinda olan isletmeler ise, tiiketici sikayetlerini takip etme ve onlara etkin
¢ozimler Uretmeye calismaktadir. Sikayetlerine tatmin edici bir sekilde kargsilik alan
tiketiciler ise isletmeye daha fazla baglanmaktadir.

Turizm endustrisi icinde dnemli bir yere sahip olan seyahat isletmeleri de zorlu
rekabet ortaminda varliklarini surdirebilmek igin, tiketici memnuniyetini dikkate alarak
urin ya da hizmet Uretmek zorundadir. Parasuraman et al., (1985) ve Vogt ve
Fesenmaier'in (1995) da vurguladigi gibi turizm endustrisi, tiketicilerin kalite algilari
Uzerinde gugli bir etkisi olan isgorenlerin iletisim becerilerine dayanmaktadir.
Dolayisiyla paket turu Ureten igletme ve tlketici arasinda kdpri gorevi géren turist
rehberlerinin, tur organizasyonundaki basarisi, tiketicilerin kalite algisi ve tatmini
Uzerinde oldukga etkilidir. Paket turlar, acentalar tarafindan organize edilmekle birlikte,
Uretilen Urln ve hizmetleri tlketiciler ile bulusturan Kkisiler turist rehberleridir. Bu
nedenle turist rehberleri, sergiledikleri performans ile tiketici tatmini zerinde oldukga
onemli bir etkiye sahiptir ve bu etki musteri baglihgi, tekrar satin alma, agizdan agza
iletisim gibi 6nemli konular ile dogrudan iligkilidir (Zhang ve Chow, 2004).

Bu arastirmada da tur operatdrlerinden hizmet satin alan tlketicilerin, turist
rehberlerine ydnelik e-sikayetlerinin incelenmesi amacglanmaktadir. Bu amag
dogrultusunda, 2001 yilinda kurulan ve Tirkiye'nin en buyilk sikayet sitelerinden biri
olan www.sikayetvar.com adresinden elde edilen, tur operatorlerinin hizmetlerine
ybnelik 2986 adet e-sikayet metni icerik analizi ydntemi ile incelenmek Uzere ¢alismaya
dahil edilmistir. E-sikayet metinlerinin tek tek incelenmesi sonucunda, arastirmanin ana
problemine iliskin veriyi olusturan, turist rehberlerine yonelik 225 adet sikayetin var
oldugu bulgulanmistir. igerik analiz ile ¢dziimlenen metinler, acik kodlama yéntemi
kullanilarak kategorilere ayrilmis ve kategoriler, kendi aralarinda iliskilendiriimek Gzere
mikro analize tabi tutulmustur. Mikro analiz kapsaminda sikayet metinlerinde yer alan
sozciikler tek tek incelenmis, yapilan inceleme sonucunda turist rehberlerine yénelik e
sikayetler, turist rehberlerinin liderlik ve sosyal becerilerine yonelik sikayetler, turist
rehberlerinin mesleki yeterliligine yonelik sikayetler, turist rehberlerinin gruba karsi
sorumluluklarini yerine getirmemesine yonelik sikayetler, turist rehberlerinin etik disi
davranislarina yonelik sikayetler ve turist rehberlerinin yasal yikimluliklerine yonelik
sikayetler olmak Uzere 5 tema altinda toplanmistir.

Tulketicilerin, turist rehberlerinin liderlik ve sosyal becerilerine yodnelik
sikayetlerini yansittig1 konularin, grubu yénetememe, sorunlari yansitma, plansiz olma,
sorumluluk almama ve etkili iletisim kuramama ydninde oldugu bulgulanmistir.
Rehberler, sadece gruba liderlik etmeleri ile degil ayni zamanda grubun guvenliginin
saglanmasindan da sorumlu olmalari nedeniyle, turlarda Onemli bir role sahiptir
(Quiroga, 1990). Ahipasaoglu'nun da (1996) belirtigi gibi, turist rehberi tiketici
tarafindan turun bir bileseni ve tur kalitesini 6énemli dlgtde belirleyen bir unsur olarak
gorullirken, turu organize eden seyahat isletmesi tarafindan ise bir temsilci ve turu
yoneten bir yonetici olarak gorilmektedir (Aktaran: Karamustafa ve Cesmeci, 2006).
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Arastirma kapsaminda bulgulanan diger énemli bir tema ise turist rehberlerinin
mesleki yeterliligine yonelik sikayetlerin yer aldigi, etkin bir sunum yetenegine sahip
olmama, tur programina hakim olmama ve yabanci dil bilgisinin yetersiz olmasi
yoninde yapilan sikayetler kategorilerinden olusmaktadir. Weiler ve Walker (2014)
tarafindan iskandinavya turlarina katilan farkli milliyetlerden turistler tizerinde yapilan
arastirmada da benzer sonuglar bulgulanarak, turist rehberleri ile ilgili en gok mesleki
yeterlilikleri konusunda yapilan sikayetlerin 6n plana ¢iktigini tespit edilmistir. Olcay vd.
(2015) tarafindan vyerli turistler Uzerine yapilan bir arastirmada ise, turistlerin
memnuniyet duzeylerinin dugtuk oldugu ve rehberlerin bilgi, donanim, yetenek ve
karakter ozellikleri konusunda performanslarinin arttirmasi gerektigi vurgulanmaktadir.
Ayrica, turist rehberlerinin gruba karsi sorumluluklarini yerine getirmemesine yonelik
sikayetler ise dogru bilgi vermeme, sorulari yanitlamama, gruba eslik etmeme, grup
Uyelerine yardim etmeme, grup Uyelerine esit davranmama, tur programina ve
slresine uymama kategorilerinden olusmaktadir. Oysaki turist rehberinin baslica
gorevleri, turistlerin gizel bir seyahat ve tatil deneyimi yasamasina yardimci olmak,
ulke hakkinda olumlu ve iyi bir imaj olusmasina katkida bulunmak, turistin beklentisini
seyahat isletmesinin hizmetleri dogrultusunda kargilamak, bilgiyi dogru, aninda ve
ilging bir bicimde sunmaktir (Yarcan, 2007). Turist rehberligi mesleginin temelini
olusturulan bu unsurlarin bir ya da birkaginin karsilanmamasi durumunda ise
tiketicilerin tatmin olmadiklari ve durumu bir sikdyet konusu haline getirdikleri
anlasiimaktadir.

Arastirmanin diger bir temasini olusturan, turist rehberlerinin etik disi
davranislarina yonelik sikayetlerin ise, glvenilir olmama ve saygili davranmama
kategorilerinden olustugu bulgulanmistir. Nebioglu (2013) tarafindan turist rehberlerinin
etik disi davraniglari hakkinda yapilan c¢alismada da vurgulandidi gibi, rehberlerin
turistlere saygisiz davranislari ve onlari kandirmaya yoénelik tutumlari, kisiler Gzerinde
olumsuz bir etki yaratmaktadir. Tura katilan turistler, rehberin etik disi davraniglarindan
rahatsiz olmakta ve bunu bir sikdyet konusu haline gitmektedir. Turist rehberleri, sinir
koyucu rolleri ile grubun lideridir (Chaing ve Chen, 2014). Dolayisliyla, rehberler olumlu
imaj olusturmak ve olumsuz etkilesimleri engellemek igin dogru davranig tekniklerini
kullanmalidir.

Aragtirmada bulgulanan son tema, turist rehberlerinin yasal yukumlalUklerine
yonelik sikayetlerin yer aldigi temadir. S6z konusu tema altinda yer alan kategoriler
ise, rehberin eylemli turist rehberi lisansina sahip olmamasi ve rehberin yurt disina
¢clkma yasaginin bulunmasi yénunde bulgulanmistir. Zaman zaman seyahat acentalari,
daha fazla kar elde etmek amaci ile eylemli turist rehberi calisma karti ve
ruhsatnamesine sahip olmayan rehberleri, tur organizasyonlarinda
gorevlendirebilmektedir. Bu durum 1618 Sayili Seyahat Acentalari ve Seyahat
Acentalari Birligi Kanunu ve Profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeligi hikimlerince
yasaklanmis olmakla birlikte, acentalar tarafindan Ozellikle yurt digi turlarda tercih
edilebilmektedir. S6z konusu durumun tiketiciler tarafindan bir sikayet konusu olmasi
ise, tiketicilerin rehberli tur hakkinda bilingli olmasi ve rehberlik lisansinin turist
rehberinin niteligini etkilediginin disilmesi bakimindan olduk¢a énemlidir.

Turist rehberi, turistlerin seyahatleri strecinde, turistlerle iletisim kuran, turistlerin
seyahatinin baglangicindan bitisine kadar olan seyahat organizasyonunu kolaylastiran,
ziyaret edilen mahalli tim yoénleriyle turistlere tanitan, turistlerin turizm mahallinde hos
vakit gecgirmesini saglayan, olagandigi durumlarda turistlere yardimci olan ve turistlerin
seyahati silirecinde haklarini koruyan kisidir (Karamustafa ve Cesmeci, 2006). Ayrica
rehberler sahip olduklari nitelikleri, yetenekleri ve becerileri gruba aktarabildigi dlgtde,
grubun kendine olan glvenini arttirmaktadir. Dolaysiyla, rehberlerin turistler Gzerinde
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biraktiklari izlenimler, grup Uyeleri ve rehber arasindaki kisisel etkilesimi blyuk élgtide
etkilemektedir. Kisisel etkilesim ise tekrar satin alma niyetini, agizdan agiza iletisimi,
hizmet satin alam davranisini énemli dl¢ide etkilemektedir. Dolayisiyla rehberlerin
sahip oldugu olumlu imaj hizmet Kkalitesini etkileyen &nemli bir faktér olarak
degerlendiriimektedir (Chiang ve Chen, 2014). Dider yandan, turistlerin eksiksiz bir
seyahat deneyimi kazanmalarinda turist rehberleri 6nemli bir rol oynamaktadir. Kuo vd.
(2016) tarafindan, Tayvan’i ziyaret eden turistler Uzerinde vyapilan arastirma
sonucunda, turist rehberlerinin turistlerin ziyaret ettikleri destinasyona duygusal baghlik
olugturmasi Gzerinde etkileri oldugu belirlenmistir.

Grubun lideri olmasi ve seyahat igletmesi ile tiketici arasinda kopri gorevi
goérmesi ile tur organizasyonlarinin basarisinda dnemli bir yere sahip olan turist
rehberleri ile ilgili sikayetlerin dikkate alinmasi, seyahat isletmesi tarafindan uretilen
benzer Urln ve hizmetlerin tekrar satin alinmasi konusunda oldukga 6énemi bir etken
olacaktir. S6z konusu sikayetlerin dikkate alinmamasi durumunda ise bu
memnuniyetsizlik agizdan agiza iletisim yolu ile ya da e-sikayet siteleri aracihgi ile
genis kitlelere ulasacak ve s6z konusu isletmenin muisteri kaybetmesine neden
olacaktir. Yapilan birgok galisma, rehberlerin paket turlarda temel unsur oldugunu ve
rehberlerin sundugu hizmet Kkalitesinin ve sahip oldugu performansin, mdusteri
memnuniyetini, sadakatini, tekrar satin alma niyetini, agizdan agiza iletisimi, isletme
imajini ve itibarini etkiledigini ortaya koymaktadir (Mossberg, 2007). Yeni bir tlketici
edinmenin var olan tlketiciyi korumaktan ¢ok daha blylk maliyetlere neden oldugu da
g6z onine alindiginda, sikayet yonetimi seyahat isletmeleri tarafindan bir isletme
politikasi haline getirilmelidir. Ozellikle tur yénetiminde kilit tasi niteligi tasiyan turist
rehberleri hakkindaki sikayetler irdelenmeli, gerekli olan uyarilar rehberlere iletiimelidir.
Tuketicilerin sikayete etmelerine neden olacak olumsuz tutum ve davranislarin rehber
tarafindan devam ettirilmesi durumunda ise igletmelerin daha nitelikli rehber istihdam
etmesinin yararl olacagi distniimektedir.

ileride benzer nitelikte calisma yapmak isteyen arastirmacilarin, 6zellikle bilyiik
kitlelere ulagsmakta 6nemli bir araciligi olan c¢evirim igi sikayet sitelerini dikkate
almalarinin yararl olacagi distlmektedir. S6z konusu sitelerde binlerce farki yorumun
bulunmasi konuyu karmasik hale getirmekle birlikte, derinlemesine arastirmaya da
olanak tanimaktadir. Bu calismada yalnizca www.sikayetvar.com adresinde yer alan
2016 yilina ait sikayetler incelenmigtir. Daha sonra yapilacak calismalarda benzer
nitelikte diger siteler ya da ayni sitenin farkli yillara ait sikayetleri incelenebilir.
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