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Ozet

Amac ve Onem: Bu ¢alismanin amac1 Kapadokya bolgesinde gerceklestirilen kiiltiir turlarina katilan
turistlerin sikayetleri ve sikdyet davraniglarinin belirlenmesidir. Miisteri sikdyetleri ile sikayet
davraniglar1 arasindaki iliskiler ve sikayet konularmin sikayet davramiglari iizerindeki etkilerinin
arastiritlmasi ¢aligmanin bir diger amacini olusturmaktadir. Profesyonel turlarda miisteri sikayetlerini
ele alan aragtirma sayisinin az olmasi ve Kkiiltiir turizminin gelisiminde miigteri talep ve isteklerinin
dikkate alinmasi zorunlulugu, bu arasgtirmay: literatiire ve sektore katki baglaminda Onemli
kilmaktadir.

Yontem: Arastirma kapsaminda Kapadokya bolgesinde kiiltiir turlarina katilan 100 ziyaretgiden anket
teknigi ile veriler elde edilmistir. Zorlu, Ceken ve Kara’nin (2013) ¢alismasindan uyarlanan anketin
kullamldigi aragtirmada veriler Subat-Nisan 2017 tarihleri arasinda elde edilmistir. Elde edilen
verilere gegerlilik (Faktdr analizi) ve giivenirlik (Cronbach’s Aplha kay sayisi) analizleri
uygulandiktan sonra, tamimlayici analizler (siklik, yiizde, aritmetik ortalama, standart sapma
teknikleri) ve iligki 6l¢lim analizi (korelasyon analizi) gerceklestirilmistir.

Bulgular: Calisma sonuglarina gore kiiltiir turlarinda temel sikdyet konulari, tur igerigi kaynakli,
rehber kaynakli, mola kaynakli ve otobiis personelinin tutumu kaynaklidir. Turistler temel sikayet
konularina bagli olarak kisisel tepkiler, sesli tepkiler ve {iglincii taraf tepkiler gostermektedir. Bununla
birlikte sikayet konulari ile sikdyet davraniglart arasinda anlamli bir iliski mevcuttur.

Ozgiinliik/ Bilimsel Katki: Caligma profesyonel turlarda miisteri sikayetlerini ve sikayet
davraniglarini ele alan ¢ok az sayidaki ¢alismadan birisini tegkil etmektedir. Bununla birlikte sonuglari
baglaminda alan yazina ve sektor temsilcilerine 6nemli bilgiler sunmaktadir. Arastirmalara gore
bireyler memnun olduklar1 unsurlart en az 7 kisiye anlatirken, sikdyetlerini en az 20 kisiye
aktarmaktadir. Diger yandan yeni bir turist kazanmanin eldeki turisti tutmaktan en az 6 kat daha
maliyetli olmasi bu aragtirmanin sonuglarin1 daha 6nemli hale getirmektedir.

Smmirhhiklar: Yalnizca nicel arastirma tekniklerinin tercih edilmesi, uygulama kapsaminda arastirma
ornekleminin 100 kisi ile sinirlandirilmasi, aragtirmanin sadece belirli bir donemde gergeklestirilmesi,
benzer aragtirma sayisinin azligi sebebi ile aragtirma sonuglarini karsilagtirma imkéanin az olmasi bu
arastirmanin temel sinirliliklarini tegkil etmektedir.

Anahtar Kelimeler: Kiiltiir turu, sikayet, sikdyet davranis.

Makale Tiirii: Arastirma makalesi

Anfigin (for cited): Zorlu ve Erkug (2018). Kiiltiir Turlarinda Turist Sikdyetleri ve Sikayet Davraniglari, Turist
Rehberligi Dergisi, 1(1), 31-40.
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Abstract

Purpose and Importance: The aim of this study is to determine customer complaints (CC) and
complaint behaviours (CB) of tourists who attend cultural tours conducting at Cappadocia region.
Exploring the relationships between CC and CB and determining the effects of CC on CB constitute
another aim of this study. Limited researches about CC on professional tours and the necessity of
considering customer demands in the development of cultural tourism, makes this research important
in the

Methodology: Research data was obtained from100 visitors who participated in the cultural tours in
the Cappadocia region with the questionnaire technique. The survey, which was adapted from Zorlu,
Ceken and Kara’s (2013) study, was conducted in February-April 2017. Descriptive analyses
(frequency, percentage, mean, standard deviation techniques) and relationship measurement analysis
(correlation analysis) were performed after applying validity (factor analysis) and reliability
(Cronbach's appraisal number) analyses.

Findings: Results of the study indicate that the basic complaint issues in culture tours are originated
from tour content, from tour guide, from breaks and from bus staff 's attitude. Tourists show private
responses, voice responses and third-party responses depending on the basic complaint issues.
However, there is a significant relationship between CC and CB.

Originality/Value: This study constitutes one of limited researches that tackle CC and CB on
professional tours. However, in the context of its results, it provides important information on the field
and sector representatives. According to the researches, individuals verbalize their satisfaction to 7
people, but they convey their complaints to at least 20 people. On the other hand, the fact that gaining
a new tourist is at least 6 times costlier than holding a tourist at hand makes the results of this research
more important.

Limitations/implications: The basic limitations of this research are that only quantitative research
techniques are preferred, the research sample is restricted to 100 people, the research is only carried
out in a certain period, and the number of similar researches is very few and thus the results are not
comparable with similar ones.

Keywords: Cultural tour, complaint, complaint behaviour

Paper Type: Research paper
Giris

Kiiltiir turlar1 baglaminda Tiirkiye’nin en dnemli rotalarindan birisi konumundaki
Kapadokya bolgesinde gerceklestirilen bu aragtirma, turistik amach gezilerde sikayet
konusunu ele alan ¢ok az sayidaki arastirmadan birisidir. Bilindigi lizere turizm {iriinii biiyiik
oranda soyut unsurlara dayali deneyimi kapsamaktadir. Bununla birlikte turizm deneyiminin
bir pargast olan fiziksel unsurlar ve servis saglayicilar deneyimin kalite olarak
degerlendirilmesinde on plandadir. Nitekim turistik tiiketiciler gerek dogal kaynaklar gerek
iist-alt yap1 arz1 ve gerekse hizmet sunan bireyler konumundaki servis saglayicilardan belirli
beklentiler igerisinde turizm deneyimini yasamaktadirlar. Turistik tiketicilerin
beklentilerinin karsilanmasi kaliteli hizmet, misafir memnuniyeti olarak ¢iktiya doniismekle
birlikte, beklentilerin karsilanamamasi1 durumunda cesitli sikayetler giindeme gelmektedir.
Konu ile ilgili literatiir incelendiginde konaklama igletmeleri, restoran isletmeleri ve seyahat
acentalari-isletmelerinde karsilasilan sikayetler ile ilgili gesitli arastirmalarin var oldugu
goriilmektedir. Turistik amagli organize edilen turlardaki sikayetleri ve sikdyet davraniglarini
ele alan arastirma sayisi ise yok denecek kadar azdir. Diger yandan turistik amacglh geziler
turizm deneyiminin ayrilmaz bir pargast olup, bu tiir turlar destinasyonlarin
stirdiiriilebilirliginde 6nemli bir etkendir. Dolayisiyla bu turlarda ortaya ¢ikan/gikabilecek
sikdyetler hem destinasyonun gelecegini hem de o bdlgede yasayan yerel halkin refah
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seviyesini dogrudan etkileyecektir. Bireylerin memnun olduklari unsurlari en az 7 bireye
anlatirken, sikayetlerini en az 20 kisiye aktarmasi ve yeni bir turist kazanmanin eldeki turisti
tutmaktan en az 6 kat daha maliyetli olmasi ise konuyu ¢ok daha 6nemli hale getirmektedir.
Ozet olarak gerek bu alanda gergeklestirilen arastirma sayismin yetersizligi gerek turizm
destinasyonlarinin siirdiirebilirligi gerek yerel halkin ekonomik gelirinin saglanmasi gerekse
de pazarlama maliyetleri bakimindan sikdyetlerin incelenmesi gerekliligi bu arastirmayi
onemli kilmaktadir.

1. Kavramsal Cerceve

Fransizca kokenli olan ve sozlikte “hosnutsuziuk veya kabullenememenin ifadesi;
memnuniyetsizligin  sebebi/belirtilmesi” seklinde (Oxford Dictionary, 2018) agiklanan
sikayet, isletme bilimi agisindan ele alindiginda cesitli mal ve hizmetlerinden satin alan
kisinin beklentilerini karsilayamamasi durumunda ortaya ¢ikan tutum veya davranist (Lapre
ve Tsikriktsis, 2006: 352) belirtmektedir. Sikayet olarak nitelendirilen tutum ve davraniglarin
temel ¢ikis noktasi, hizmet sunumu siirecinde olusan hizmet hatasi/hatalart sonucunda
miigterinin Ongordiigli faydalar1 elde edememesi sebebiyle fayda kaybi yasadigini
disiinmesidir (Fierro, Melero ve Sese, 2015: 110). Fayda kaybi1 yasayan miisteriler ise
memnuniyetsizliklerini farkli sekillerde gésterebilmektedirler. Kevoe-Feldman (2018: 103)
memnuniyetsizligin ortaya c¢iktig1 siirecte sikdyete konu olan hizmet iceriginin sikayet
davranisi agisindan énemli oldugunu belirtmektedir. Misteriler hizmet igerigine bagli olarak
hizmet ortaminda  bulunmayan {igiincii  taraflara  dolayli  sikdyet  bildirimi
gerceklestirebilmekte iken, sikdyete konu olan unsurun 6nemine bagli olarak dogrudan
isletmeye sikayette de bulunabilmektedirler (Kevoe-Feldman; 2018: 103). Diger yandan
bazi miisterilerin sessiz kalmay1 tercih etmesi ve bu miisterilerden %91’inin s6z konusu
olumsuz deneyimlerini etrafindakilere anlatmasi (Wilson, 1999:121) isletmeler i¢in 6nemli
gelir kayiplarinin baglangict olarak kabul edilmektedir. Nitekim memnuniyetsizlik ve buna
bagl sikayetlerin olusmasi, miisterinin gelecekte mevcut igletmeden hizmet satin almayi
birakmasinin yani sira isletme faaliyetlerine veya itibarina zarar verme potansiyelini
barindirmaktadir (Hsiao vd.,2016: 676). Isletmeler tarafindan ¢oziime kavusturulmayan
sikayetlerin isletme performansini diisiirme gibi istenmeyen c¢iktilara yol a¢masi da
muhtemeldir (Birim, Anitsal ve Anitsal, 2016: 105). Herhangi bir isletmenin miisteri
sikayetlerinden azami diizeyde haberdar olmasi ve sikayetlerin yonetimi i¢in miisteri sikayet
davraniglart konusunda bilgi sahibi olmasi ve sikayet davraniglarini dogru yontemler ile
analiz etmesi gerekmektedir.

Hirschman (1970) miisterilerin sikdyet durumunda isletmeyi terk etmekte, sesli
tepkilerde bulunma veya isletmeye bagli kalma gibi iic temel davranig sergilediklerini
belirtmektedir. (Akt. Blodgett ve Granbois, 1992: 95). Singh (1988: 104) ise sikayet
davraniglarii sesli tepkiler, ti¢iincii taraf tepkiler ve kisisel tepkileri igeren ii¢ boyutlu bir
olgu olarak degerlendirmektedir. Sesli tepkiler temel olarak dogrudan yetkililerden ¢6ziim
arama beklentisi oldugunda ortaya ¢ikmakta (Suskind, 2005: 151) ve memnuniyetsizlik
siireci igerisinde Ureticiye/ saticiya/ yetkiliye sorunu iletmeyi kapsamaktadir (Singh, 1988:
104). Miisterilerin 6zellikle kizgin ses tonu ile sikayetlerini bildirmeleri durumunda servis
personelinin 6fke ile tepki verme olasilig1 bulunmaktadir. Sikayete agresif tepki verildiginde
miisterinin 6fkesi ve kizginligi daha da artmaktadir. Personelin 6fke, kizginlik hissetmedigi
durumlarda ise sesli sikayet personelin hizmet kalitesine olan bagliligin1 azaltmakta iken,
duygusal emegi arttirmaktadir (Tao, Karande ve Arndt, 2016: 269).

Miisteri sikdyet davranislarinin bir baska tiirii kisisel tepkilerdir. Miisterinin sosyal
cevresiyle iligkilerini kapsayan (Singh, 1988: 104) kisisel tepkiler temel olarak isletmenin
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agizdan agiza olumsuz reklam (negative word-of-mouth) yoluyla kotiilenmesini veya
isletmeye tekrar gelinmemesini ifade etmektedir (Li, 2010: 49). Miisterilerin kisisel tepki
sergileme kararinda etkili olan temel unsur sikayetine c¢oziim beklentisine sahip olma
durumudur. Sikayetin ¢éziimiine yonelik beklentiye sahip miisteriler daha ¢ok sesli tepkiler
sergilemekte iken, ¢Oziim beklentisi tasimayan miisteriler kisisel tepkileri daha fazla
sergilemektedirler (Blodgett vd., 2015: 62). Daha 6nce belirtildigi lizere miisterilerin kisisel
tepkiler baglaminda olumsuz agizdan agiza reklamda bulunmasi, hizmet saglayicisi
konumundaki isletmenin giiven kaybina ugramasina, itibarinin zedelenmesine sebep olmakta
ve bunun sonucu olarak isletme c¢oklu kaynaklardan (mevcut miisteri, potansiyel miisteri,
rakipler vb.) 6nemli gelir kayiplarina katlanmaktadir (Hsiao vd. 2016: 676).

Birgok durumda kisisel tepkiler kapsaminda degerlendirilen bir diger sikayet
davranisi tepki vermemedir. Hizmet hatasinin igerigine bagli olarak isletmenin etkili bir
¢Oziim saglayacagina inanmayan, sikayet etmenin zaman kaybi1 olacagini diislinen, durumun
gercekten ciddi boyutlarda olduguna inanmayan, isletmenin durumun farkinda olmasi
gerektigini diisiinen, nereye ve nasil sikdyet edecegini bilmeyen veya hizmet sunumu
siirecinde sorunlar1 ¢oziilen (Snellman ve Vihtkari, 2003: 225) miisteriler baz1 durumlarda
herhangi bir tepkide bulunmazlar. Bu siirecte isletme ydneticileri ve personelin miisteriye
karsi olumlu yaklasim tarzi ve tutumlari da sikdyet davranisinin sergilenmemesinin bir
nedeni olabilir (Voorhees ve Brady, 2005: 192).

Hizmetler sektorii kapsaminda degerlendirilen turizm hizmetleri anlik sikayetlerin
olusabilecegi, bununla birlikte hizmet ortamina (hizmet sunumu anindaki personel miisteri
iligkisi) miidahalenin gii¢liigii sebebi ile sikdyet yonetiminin olduk¢a zor oldugu bir alandir.
Turizm hizmetlerinin bir pargasi olan kiiltiir turlar1 icerigi itibar ile tura katilan gurubun
yiiksek beklentilere sahip oldugu ve en ufak hizmet hatasi/aksakligi durumunda beklenti-
memnuniyet dengesinin bozulmasina bagh olarak sikayet davranislarinin ortaya ¢ikabildigi
faaliyetlerdir. Tura katilan birey beklentisinin karsiligini tam olarak alma diislincesini tur her
asamasinda tagimakta iken, ¢ok sayida faktoriin bir araya gelmesi ile olusan kiiltiir turlar
kontrol edilemeyen durumsal etkenlerden dahi hemen etkilenebilmektedir. Ornegin tur
esnasinda yagmur yagmasi, havanin ¢ok riizgarli olmasi miisteri i¢in bir memnuniyetsizlik
ve sikdyet sebebi olabilmektedir. Bu noktada isletmeler i¢in Oncelikli olan hizmet
sunumunda kontrol edilebilen unsurlarin tam olarak yerine getirilmesidir. Personelin tutum
ve davraniglari, mekanlarin temizlik ve hijyeninin saglanmasi, tur programinin biitiin kiiltiirel
degerlere yeterli zaman ayrilacak sekilde organizasyonu, kaliteli rehberlik ve danigmanlik
hizmetleri gibi unsurlarin en iyi sekilde saglanmasi sikayetlerin olusumunu onleyecegi gibi
isletme itibarina ve gelecek donem satiglara pozitif katki saglayacaktir.

2. Arastirmanin Metodolojisi

Bu arastirmanin temel amaci kiiltiir turlarina katilan turistlerin tur dncesi, tur esnasi
ve tur sonrasinda karsilastiklar1 sorunlara iliskin sikdyetlerinin belirlenmesi ve sikayet
durumunda sergilenen davranislarin incelenmesidir. Arastirmanin temel amacina bagli olarak
turistlerin sikdyet konular1 ile sikdayet davramiglar1 arasinda istatistiksel bir iliskinin olup
olmadigmin belirlenmesi de hedeflenmistir. Arastirmanin evrenini yeni ve farkli kiltiirleri
tanima, boylelikle sahip oldugu kiiltiir birikimini arttirma ve kiiltiirel alanlar1 ziyaret ederek
yeni sosyal ¢evreler elde etme amaciyla Kapadokya bolgesinde kiiltiir turlarina katilan yerli
ve yabanci turistler olusturmaktadir. Bununla birlikte evreni olusturan birey sayisinin net
olarak bilenememesi ve zaman kisitlilig1 sebebiyle aragtirmada kasti drnekleme bagvurularak
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100 kisiye anket uygulanmig ve séz konusu bireyler arastirmanin 6rneklemi olarak kabul
edilmistir.

Nicel veri toplama tekniklerinden anket tekniginin kullanildig1 arastirmada ihtiyag
duyulan veriler Subat-Nisan 2017 doneminde turistler ile yiiz yiize iletisim yoluyla anket
uygulanmasi sonucunda elde edilmistir. Arastirmada kullanilan anket formu temel olarak {i¢
bolimden olugsmaktadir. Formun ilk béliimiinde kiiltiir turlarindaki sikayetleri belirlemeye
yonelik 20 ifade yer almakta iken, ikinci boliimde sikdyet davraniglarina iligkin 9 ifade yer
almaktadir. S6z konusu ifadeler Zorlu, Ceken ve Kara’nin (2013) otel isletmelerinin restoran
boliimiindeki sikayetleri ele aldig1 ¢calismadan uyarlanmistir. Anketin uyarlanmasinda kiiltiir
turlarinin yapisi, turlarin gerceklestirilmesinde etkin rol oynayan kisi ve kurumlarin tura
etkileri ve olas1 aksakliklar gbz Oniine alimmmistir. Anket formunun son bdoliimiinde ise
katilimcilara ait baz1 demografik bilgilere (cinsiyet, yas, meslek ve egitim) yer verilmistir.

3. Arastirma Verilerinin Analizi ve Bulgular

Verilerin analizi siirecinde ilk olarak verilerin giivenilirligi ve gecerliligi test
edilmistir. Bu kapsamda ilk olarak Cronbach’s Alpha kat sayis1 ile verilerin
giivenilirligi incelenmistir. Gergeklestirilen analizler sonucunda 29 ifade i¢in genel
6lcek gilivenirliginin 0,868, sikayet konularini ele alan 20 ifade icin 0,853 ve sikayet
davraniglarin1 ele alan 9 ifade icin 0,737 oldugu saptanmistir. Giivenilirlik kat
sayilarinin 0,70 iizerinde olmasindan hareketle arastirmada kullanilan verilerin
giivenilir oldugu sonucuna ulasilmistir.

Tablo 1: Sikdyet Konularina Iliskin Faktor Analizi

Otobiis

Rehber  Tur icerigi ersoneli Mola
kaynaklh kaynaklh p kaynakh
oA oA kaynakl 1A

sikayetler slkayetler sikayetler sikayetler

(RKS) (TIKS) (OPKS) (MKS)

Tur rehberimiz sorularimiz karsisinda ilgisizdi ,856

Tur rehberimiz yeteri kadar yardimsever degildi ,811

Tur rehberimizin mesleki bilgisi yetersizdi ,808

Tur rehberimiz nazik/saygili degildi ,804

Tur rehberimiz ilk kargilamada ve ugurlamada yeteri kadar 769

sicakkanli degildi !

Tur rehberimizin anlatimlan yeteri kadar agiklayict degildi 137

Tur rotasi olmasi gerekenden uzundu ,807

Tur rotasindaki yonlendirme ve tabelalar yetersizdi 727

Katildigim tur i¢in hava kosullar1 uygun degildi 723

Tur dncesi yapilan bilgilendirmeler yetersizdi 571

Tur kapsaminda ziyaret edilen yerlerin giris iicreti yiiksekti ,501

Tur siiresince bir seyler satin alma yoniinde baski vardi. ,491

Turdaki yiiriiylis temposu olmasi gerekenden hizliydi/yavasti ,498

Tur otobiisii personeli nazik/saygili degildi 871

Tur otobiisii personeli igini ciddiyetle yapmiyordu ,800

Tur otobiisii yeteri kadar temiz degildi 770

Tur otobiisii personeli yeteri kadar yardimsever degildi 677

Mola noktalar1 hizmet olarak yetersizdi ,885

Tur siiresince yeteri kadar mola verilmedi ,845

Mola noktalarindaki personel igini iyi yapmiyordu 714

Ozdegerler 30,714 14,905 13,125 6,704
Aritmetik ortalamalar 1,711 2,546 2,690 3,023
Cronbach’s Alpha Katsayilari 0,917 0,773 0,842 0, 819
Toplam Varyansin A¢iklanma Oram 65,448
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Veri analizinin ikinci asamasinda Faktor analizi ile arastirma verilerinin gegerliligi
test edilmis ve bulgular Tablo 1’de sunulmustur. Sikayet konularina yonelik gergeklestirilen
Faktor analizi sonuglarina gore Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) kat sayis1 0,764, p: 0.000 ve
p<0.05) kiiltlir turlarinda karsilagilan sikayetler; rehber kaynakli sikayetler, tur igerigi
kaynakli sikayetler, otobiis personeli kaynakli sikayetler ve mola kaynakl sikayetler olmak
iizere dort faktdr altinda toplanmaktadir. Ancak hemen belirtmek gerekir ki faktorlerin
aritmetik ortalamalar1 dikkate alindiginda kiiltiir amacli turlarda yalnizca mola kaynakli
sikayetlerin ortaya ¢iktig1 gézlemlenmektedir.

Tablo 2°de katilimecilarin sikayet davramislarina iliskin elde edilen verilerin
gecerliligi test edilmistir. Faktor analizi sonucuna gére KMO kat sayis1 0,659, anlamlilik
diizeyi 0,000 ve varyans agiklama oranit %77’dir. Diger yandan katilimcilarin sikayet
davraniglarimin {i¢ faktérden olustugu anlasilmaktadir. Bununla birlikte turistlerin kiiltiir
turlarinda sesli tepkiler sergiledikleri, kisisel tepki ve tiglincii taraf tepkilere bagvurmadiklari

anlasilmaktadir.

Tablo 2: Sikdyet Davranislarina Iliskin Faktor Analizi

Kisisel Sesli Ugiincii
; - taraf
tepkiler tepkiler .
(KT) (ST) tepkiler
(UTT)
Bu tura tekrar gelmem. 927
Ailemi ve arkadaglarimi bu tura katilmamalari konusunda uyaririm. 911
Yakin ¢evreme turu ve tur rehberini kotiilerim ,904
Sikayetim konusunda yasal hakkimi kullanirim ,924
Sosyal medya ve gorsel medyada sikayetimi dile getiririm. ,894
Sikayetimi seyahat acentasina bildiririm ,783
Sikayetlerim dogrultusunda turda degisiklik yapilmasini talep ederim. ,848
Tur yetkilileri ve rehberden ¢abuk ve etkili bir ¢dziim talep ederim ,813
Herhangi bir eylemde bulunmam 475
Ozdegerler 34,217 28,220 14,719
Aritmetik ortalamalar 1,952 3,921 2,561
Cronbach’s Alpha Katsayilar: 0,909 0,878 0,685
Toplam Varyansin Aciklanma Orani 77,187

Arastirma bulgularmin degerlendirilmesinde ilk olarak katilimcilarin bazi
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demografik bilgileri siklik ve yiizde teknigi ile analiz edilmis ve bulgular Tablo 3’te
sunulmustur. Tabloda yer alan bilgilere gore katilimcilarin yaridan fazlasi (%61)
kadin olup, yaslar1 dikkate alindiginda en biiyiik grubun 45 yas ve iizeri katilimcilar
oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 3: Katilimcilara Ait Demografik Bulgular

Siklik (n)  Yiizde (%) Siklik (n)  Yiizde (%)
Cinsiyet Erkek 39 39 Okuryazar degil 4 4
Kadimn 61 61 Egitim [kogretim 11 11
25 yas alti 1 1,0 Diizeyi Lise 46 46
25-34 yas 3 3,0 Universite 39 39
Yas Grubu. o 44 vag 35 35,0 Emekli 40 40
45 yas ve lizeri 61 61,0 Memur 27 27
Meslek Se(best meslek 9 9
Is¢i 5 5
is veren 5 5
Diger 14 14

Zorlu ve Erkug; Kiiltiir Turlarinda Turist Sikayetleri ve Sikayet Davraniglart | Customer Complaints and

Complaint Behaviours on Cultural Tours



i,
W

Turist Rehberligi Dergisi (TURED) & Yil. 2018, Cilt. 1, Sayz. 1
Journal of Tour Guiding (JOTOG) & Year. 2018, Volume. 1, Issue. 1

Tablo 3’teki bulgulara gore lise mezunu olan 46 bireyin ise egitim diizeyi
baglaminda en biiyiik grubu olusturdugu anlasilmaktadir. Katilimcilar arasindaki iiniversite
mezunu sayisi ise 39°dur. Katilimcilarin meslekleri incelendiginde en biiyiik grubun (n: 40)
emeklilerden olustugu goriilmektedir. Bu da daha once kiiltiir turlarina daha ¢ok ii¢ilincii yas
grubu bireylerin katildigin ifade eden goriisii desteklemektedir. Bilindigi iizere iigiincii yas
grubunun biiyiik bir ¢ogunlugunu emekliler olusturmaktadir.

Arastirma bulgularinin degerlendirilmesinde bir sonraki asamada aritmetik ortalama
ve standart sapma teknikleri ile sikayet konular1 incelenmistir (Bkz. Tablo 4).

Tablo 4: Kiiltiir Turlarinda Sikdyet Konulart

Kiiltiir Turlarinda Sikayet Konulari X S.S
Tur 6ncesi yapilan bilgilendirmeler yetersizdi 2,300 1,1934
Katildigim tur igin hava kosullar1 uygun degildi 2,350 1,0952
Tur rotasi olmasi gerekenden uzundu 2,570 1,0661
Tur rotasindaki yonlendirme ve tabelalar yetersizdi 2,780 1,0691
Turdaki yiiriiyiis temposu olmasi gerekenden hizliydi/yavasti 2,810 1,0318
Tur siiresince yeteri kadar mola verilmedi 2,800 1,1282
Mola noktalar1 hizmet olarak yetersizdi 3,180 1,1753
Mola noktalarindaki personel isini iyi yapmiyordu 3,090 1,0926
Tur siiresince bir seyler satin alma yoniinde baski vardi. 2,333 1,1547
Tur kapsaminda ziyaret edilen yerlerin giris ticreti yliksekti 2,680 ,7898
Tur otobiisii yeteri kadar temiz degildi 3,010 1,1415
Tur otobiisii personeli nazik/saygili degildi 2,650 1,0188
Tur otobiisii personeli isini ciddiyetle yapmiyordu 2,570 1,0176
Tur otobiisii personeli yeteri kadar yardimsever degildi 2,530 1,0392
Tur rehberimiz yeteri kadar yardimsever degildi 1,870 ,71997
Tur rehberimiz nazik/saygili degildi 1,750 ,7961
Tur rehberimiz sorularimiz karsisinda ilgisizdi 1,707 ,8558
Tur rehberimizin mesleki bilgisi yetersizdi 1,720 ,8655
Tur rehberimizin anlatimlar1 yeteri kadar agiklayic1 degildi 1,630 8722
Tur rehberimiz ilk karsilamada ve ugurlamada yeteri kadar sicakkanli degildi 1,590 ,8052

Tablo 4 incelendiginde kiiltiir turlarindaki temel sikayetlerin; tur siiresince yeteri
kadar mola verilmemesi, mola noktalarindaki personelin isini iyi yapmamasi ve tur
otobiisiiniin yeterli kadar temiz olmamasi oldugu anlagilmaktadir. Kiiltiir turlarinda sikayet
konusu olmayan en 6nemli hususlar ise tur rehberinin karsilama ve ugurlamada yeteri kadar
sicakkanli olmamasi ve rehberin anlatimlarinin yeteri kadar agiklayict olmamasidir. Tablo
5’te kiiltiir turlarma katilan bireylerin sikayet davraniglarina iliskin tanmimlayict analiz
sonuclarina yer verilmistir. Bulgular degerlendirildiginde kiiltiir turlarina katilan ve
arastirmaya destek olan katilimcilarin en Onemli sikayet davranisinin sosyal ve gorsel
medyada sikayetini dile getirmesi oldugu anlagilmaktadir. Diger dnemli sikayet davranislari
ise yasal hakkimi kullanma ve seyahat acentasina bildirmedir. En az sergilenen sikayet
davranisi ise herhangi bir eylemde bulunmamadir.

Tablo 5: Kiiltiir Turlarinda Sikdyet Davranislar

X S.S
Ailemi ve arkadaslarimi bu tura katilmamalar1 konusunda uyaririm. 1,980 1,0048
Bu tura tekrar gelmem. 2,010 ,9692
Yakin ¢evreme turu ve tur rehberini kotiilerim 1,867 ,9061
Tur yetkilileri ve rehberden ¢abuk ve etkili bir ¢dziim talep ederim 2,908 1,2068
Sikayetlerim dogrultusunda turda degisiklik yapilmasini talep ederim. 3,000 1,1634
Sikayetimi seyahat acentasina bildiririm 3,786 1,1214
Sikayetim konusunda yasal hakkimi kullanirim 3,980 1,0634
Sosyal medya ve gorsel medyada sikayetimi dile getiririm. 4,000 1,1892
Herhangi bir eylemde bulunmam 1,776 1,1239
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Aragtirma  bulgularinin  degerlendirilmesinde tanimlayict analizleri takiben
katilimeilarin gikayet konulari ile sikdyet davramiglari arasinda istatistiksel bir iligki olup
olmadigr Pearson korelasyon analizi ile incelenmis ve analiz sonuglar1 Tablo 6°da
sunulmustur.

Tablo 6: Sikayet Konulari ile Sikdyet Davranislar1 Arasindaki iliskinin Incelenmesi

Tur icerigi Otobiis personeli Mola noktasi
Sikayet Rehber kaynakh kaynakh kaynakh kaynaklh
konusu sikayetler sikayetler sikayetler sikayetler
Kisisel tepkiler r 532" ,630™ ,376™ ,362™ -,085
p ,000 ,000 ,000 ,000 ,399
Sesli tepkiler 124 -,115 ,027 ,234* ,282™
p ,218 ,254 ,789 ,019 ,004
Ugiincii taraf  r 310™ 161 406" -,036 227"
tepkiler p ,002 ,109 ,000 ,723 ,023
Sikayet r ,466™  1: Pearson korelasyon Katsayist
davranislar: p: Anlamlilik Diizeyi
p 000

Tablo 6’daki bulgular 1s18inda katilimeilarin sikayet konular ile sikdyet davraniglar
arasinda orta kuvvette ve anlamli bir iligki bulunmaktadir (r: 0,446 ve p: 0.000). Sikayet
konular1 ile sikdyet davranislar1 arasindaki iligki sikdyet davranislarin alt boyutu olan
kisisel tepkiler ve {igiincii taraf tepkiler i¢cinde gecerlidir. Diger yandan sikayet konulari ile
sikayet davraniglarindan olan sesli tepkiler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki
bulunmamaktadir.

Sonuc ve Oneriler

Kiiltlir turizmi, kiiltiirel degeri olan ve tarihi yerlerin, kiiltiirel etkinliklerin ve
zamanin sanat eserlerinin turistik bir iirliin seklinde turistik tiiketicilere sunulmasidir. Bu
stirecte turistlerin tiim ihtiyaglarim1 karsilayabilecek sekilde hizmet sunmak esastir. Kiiltiir
turizmi, 6ncelikli olarak tarihi yapisi ve mimarisi olan kiiltiirel abideler, miizeler ve tiyatrolar
gibi varliklarin bulundugu bdolgeleri kapsamaktadir. Kiiltiir turizmi faaliyetleri dogasi itibari
ile diger turizm faaliyetleri gibi somut ve soyut unsurlarindan bilesiminden olusmakta ve
misafir memnuniyeti 6n plana ¢ikmaktadir. Bununla birlikte, hizmet sunumunda ¢ok sayida
aktoriin yer almasi (rehber, host, sofér, kamu gorevlileri, yerel halk vb.), kalitenin
belirleyicisinin turistler olmasi ve turistlerin degerlendirmelerinde siibjektif unsurlarin 6n
plana cikabilmesi kiiltiir turlarinda standardizasyonu ve siirekli misafir memnuniyetini
giiclestirmektedir. Tur siiresince karsilasilan hizmet hatalari, ongoriilmeyen aksakliklar,
kisisel degerlendirmelere bagli hosnutsuzluklar gibi ¢ok ¢esitli nedenler ile kiiltiir turlarinda
da cesitli sikayetler olusmaktadir. Buradan hareketle mevcut aragtirmada kiiltiir turlarindaki
sikayetler ve turistlerin sikayet davraniglar incelenmistir.

Arastirma sonuglarina gore kiiltiir turlarindaki en Onemli sikdyet konulari tur
siiresince yeteri kadar mola verilmemesi, mola noktalarindaki personelin isini iyi
yapmamasi, tur otobiisliniin yeterli kadar temiz olmamasi, tur rehberinin karsilama ve
ugurlamada yeteri kadar sicakkanli olmamasi ve rehberin anlatimlarinin yeteri kadar
aciklayict olmamasidir. Kiiltiir turlarindaki sikayetler ana gruplar baglaminda kategorize
edildiginde ise bu turlarda zaman zaman mola kaynakli sikayetler ve otobiis personeli
kaynakli sikayetlerin olustugu goriilmektedir. Diger yandan kiiltiir turlarinda karsilasilan
sikayet davraniglar1 ise, turistlerin sosyal ve gorsel medyada sikayetlerini dile getirmeleri,
yasal haklarii kullanmalar1 ve seyahat acentasina sikayetlerini bildirmeleridir. Baska bir
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deyisle kiiltiir turlarina katilan ve arastirmaya dahil edilen katilimcilar daha ¢ok sesli tepkiler
seklinde sikdyet davranisinda bulunmaktadirlar.

Kiiltiir turlarinda miisteri sikayetleri ve sikdyet davraniglarinin ele alindigi bu
aragtirmanin sonuglart kiltiir turlarmin niteliginin arttirilmast hususunda 6nemli ipuglarn
vermektedir. Bu kapsamda uygulanmasi tavsiye edilen oneriler ise asagidaki sekildedir;

a) Kiiltir turlarinin rotalart tekrar gozden gegirilerek rota planlamalarinda mola
noktalarinin ¢ogaltilmas1 saglanmalidir.

b) Mola noktalarinin alt-yap1 ve tist-yap1 arz olanaklari turist goriis ve beklentileri
dogrultusunda iyilestirilmelidir.

c) Gerek tur personeli gerekse destinasyonlardaki hizmet saglayicilar i¢in diizenli
egitim programlart organize edilerek personel ve hizmet sunumu niteligi
arttirtlmalidir.

d) Tur otobiisii personeli ve tur otobiisii hijyeni konusundaki sikayetler dikkate
alinarak, seyahat acentlarmin otobiis denetimlerini arttirmalar1 ve rehberlere bu
konuda genis yetkiler vermeleri saglanmalidir.

e) Kiiltir turlarinda turist rehberlerinin yetkileri arttirilarak, tur lideri ve turist
rehberi arasinda kesin ayrimlar yapilmalidir.

f) Kiiltiir turlarinda arazi yapisina uygun ulagim araglarinin tahsis edilmesi ve
turlarda kullanilacak toplu tasima araglarinin (otobiis vb.) kullanim émriiniin 5 y1l
ile sinirlandirilmas: gerekmektedir. Alt-yapiya yonelik bu tiir iyilestirmeler
hizmet kalitesi baglaminda pozitif katkilar saglayacaktir.

Nevsehir bolgesinde organize edilen kiiltiir turlarindaki sikayet konulari ve sikayet
davraniglarini ele alan bu arastirma sosyal bilimler alanindaki diger arastirmalar gibi ¢esitli
simirliliklara sahiptir. ilk olarak arastirmanin uygulamasi zaman smirlilig1 sebebiyle 3 ay ile
sinirlandirilmis ve karsilagtirmali iki donem bazinda incelemeler yapilamamistir. Diger
yandan veri toplama siirecinde sadece turlara katilan turistlere anket uygulanmistir, tur
diizenleyicileri ve tur personelinin sikdyetler hakkindaki goriigleri degerlendirmeye
almmamugtir. Ayrica arastirmada yalnizca anket yontemi ile veri toplanmis, nitel aragtirma
tekniklerinden faydalanilmamigtir. Dolayisiyla ilerleyen donemde mevcut arastirmanin
sonuglar1 da dikkate alinarak daha kapsamli ve ¢ok boyutlu arastirmalarin gergeklestirilmesi
gerekmektedir.
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