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Oz

Turizm sektoriinde hizmet siirecinde turist ve calisan arasinda yakin etkilesimler yasanmaktadir.
Ilgili literatiirde, turizm sektoriiniin farkli alanlarinda turist-cahsan etkilesimine iliskin pek cok
calisma yer almasina ragmen, turlarda yasanan turist-calisan etkilesimini inceleyen calisma sayisi
siirhidir. Bu ¢aligmada Nevsehir’de bolgesel tura katilan turistlerin yasadiklart memnun edici ve
memnuniyetsizlik yaratici deneyimlerin turist rehberleri goziinden Kritik Olaylar Teknigi (KOT) ile
tespit edilmesi amaglanmustir. KOT, turistler ile isletme ¢aliganlari arasinda hizmet sunum siirecinde
yasanan memnun edici veya memnuniyetsizlik yaratict deneyimlerin bireylerin kendi anlatimlar ile
toplanilmas1 ve kategorilestirilmesine dayanan nitel bir veri toplama ydntemidir. Bu amagla
Nevsehir’de bolgesel tura ¢ikan 75 tur rehberinden acik uglu soru formu ile 156 kritik olay
toplanmustir. Bu olaylar 6nce memnun edici ve memnuniyetsizlik yaratict olarak kategorilestirilmis,
daha sonra her iki kategoride yer alan kritik olaylarin nitelikleri somut o6zellikler, empati,
giivenilirlik, 6zel istek ve ihtiyaglarin karsilanmasi, zamaninda hizmet, aksakliklarin giderilmesi,
glvence ve fiyat olarak alt kategorilere ayrilmistir. Elde edilen sonuglar, memnun edici olaylarin
memnuniyetsizlik yaratici olaylardan daha fazla sayida oldugunu gostermektedir. Bu nedenle,
seyahat isletmelerinin ozellikle memnuniyetsizlik yaratict olaylart tespit etmeleri ve yasanan
sorunlart iyilestirmeleri igletme basarilart igin gereklidir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Kritik Olaylar Teknigi, Tur, Turist Rehberleri, Nevsehir.

THE PERSPECTIVE OF TOUR GUIDES TO THE MEASUREMENT OF THE
PERCEIVED SERVICE QUALITY IN THE LOCAL TOURS BY CRITICAL
INCIDENT TECHNIQUE (CIT)

Abstract

In tourism sector service processes are performed by close relationships and interactions among the
tourist and employee. In the related literature, in spite of numerous studies about the tourists and
employee interactions in different fields of tourism sector, number of the research that investigates
the interactions of the tourists and employee in tours is still limited. In this study, it was aimed to
determine the satisfactory/dissatisfactory experiences of the tourists who joined the local tour in
Nevsehir in terms of the tour guides by using the Critical Incident Technique (CIT).CIT is a
qualitative data collection method that it is based on collection and categorization of individual
experiences to the satisfactory or dissatisfactory experiences during the service encounter between
tourists and employee. With this purpose, 156 critical incidents were collected by open-ended style
questionnaire from tour guides. These incidents were firstly categorized as satisfactory and
dissatisfactory critical incidents; then these categories were separated sub-category as tangibles,
empathy, reliability, understanding customers, responsiveness, elimination of problems, assurance
and price. The results showed that there were more number of satisfactory incidents than
dissatisfactory incidents. Thus, it is necessary for travel companies to identify dissatisfactory
incidents particularly and improve the occurred problems for their business success.
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1. Giris

Glinlimiiz rekabet kosullarinda seyahat isletmelerinin basarili olabilmesinde en 6nemli
unsurlardan biri turistlerin istek ve ihtiyaglarina gore hizmet verilmesidir. Hizmetlerin
soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik, sahiplenmezlik ve dayaniksizlik gibi o6zellikleri
Olciilmesini zorlastirsa da, seyahat isletmelerinde fark yaratmak i¢in Onemlidir. Etkili bir
kalite yOnetimi igin ise gecerli ve giivenilir bir 6l¢giim yontemine ihtiya¢ vardir (Kavak
vd.,2013; Yilmaz, 2018). Turistlerin hizmet kalitesine iliskin degerlendirmeleri tiim hizmet
sunum stirecini kapsamaktadir (Price vd., 1995; Chandon vd., 1997; Wels-Lips vd., 1998;
Winsted, 2000; Farrell vd., 2001). Hizmet sunum surecinde, turist-calisan etkilesimi yogundur
ve turistlerin aldiklar1 hizmete iliskin kalite algilamalarinda bu etkilesim kritik rol
oynamaktadir (Suprenanat ve Solomon, 1987; Ardi¢ Yetis, 2017; Yilmaz, 2018). Bu nedenle,
hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde hizmet sunum siirecinde yasanan etkilesimde diistintilmelidir.
Isletme calisanlar1 hizmetin bir parcasidir ve turistin hizmet kalitesi algilamasinda etkilidir.
Turist, c¢alisanlar ile etkilesim halinde oldugu anlarda isletme hakkinda fikir sahibi
olmaktadir. Ayrica, bu etkilesimle turistin hizmet kalitesi algis1 olugmakta ve isletmeden
memnun ayrilip/ayrilmayacagina iligskin bir izlenim meydana gelmektedir.

Turlarda yasanan hizmet kalitesi aksakliklarinin iyilestirilmesi seyahat isletmeleri igin
onemlidir. Ancak seyahat isletmeleri bunu tek basina tespit edemezler. Burada, turlarda
hizmet kalitesi aksakliklarinin yapisini turist rehberlerinin bakis agisiyla ortaya koymak
gereklidir ve bunu olcebilecek etkili bir araca ihtiyag¢ vardir. Son yillarda SERVQUAL’e
yonelik yapilan elestirilerden otiirli hizmet kalitesinin Olglimii ve iyilestirilmesinde farkli
tekniklere ihtiya¢ duyulmustur. SERVQUAL’in en 6nemli kisiti, dlgekte kullanilan kalip
ifadelerin turistlerin yasamis olduklart memnun edici veya memnuniyetsizlik yaratict
deneyimleri agiklamada yetersiz kalmasidir. Dolayisiyla SERVQUAL, seyahat isletmeleri
gibi turist-caligsan etkilesiminin yogun oldugu sektorlerde beklenen sonuglari vermede yetersiz
kalabilmektedir. Bu eksikligin giderilmesinde Kritik Olaylar Teknigi (KOT) 6nemli katkilar
saglayabilir. Teknigin en 6nemli avantaji, turistlerle birebir goriisiilerek kendi climleleri ile
anlattiklar1 olaylarda sorunun net bir sekilde anlagilabilmesidir.

Bu dogrultuda caligmada, Nevsehir’de bolgesel tura katilan turistlerin yasadiklari
memnun edici ve memnuniyetsizlik yaratici deneyimlerin turist rehberleri géziinden Kritik
Olaylar Teknigi ile tespit edilmesi amaglanmistir. Ilk olarak ilgili literatiire ait bir ozet
sunulmustur. izleyen boliimde arastirma yontemi hakkinda bilgi verilerek uygulamadan elde
edilen sonuglar tartisilmistir. Son olarak da ileride yapilacak calismalara yonelik Oneriler

sunulmustur.
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2. Literatiir Taramasi

Rakiplerin hizla ¢ogaldig1 seyahat endiistrisinde genel olarak turistlerin farkli istek ve
ihtiyaglarmin olmasi ve bu istek/ihtiyaglar1 daha iyi talep edebilmeleri, sektérde faaliyet
gosteren isletmeleri rekabet karsisinda sikistirmaktadir. Bu nedenle, basarili olmak isteyen
seyahat isletmelerinin mal ve hizmetlerinde rakiplerinden fark yaratacak yollar bulmasi
gerekmektedir (Wan ve Cheng, 2011).

Seyahat isletmelerinde turistlere sunulan hizmetlerin kalite kapsaminda pazarlanmasi,
yogun rekabet ortaminda can simidi olarak kullanilabilecek bir yoldur. Dolayisiyla, turistlerin
¢ikt11 turda sunulan hizmetin kalitesini nasil algiladigi bundan ne kadar memnun olup olmadig:
onem kazanmaktadir. Turistlerin yasadiklart memnuniyet ile birlikte seyahat isletmelerine karsi
olumlu bir tutum gelistirilmekte ve isletmeye turistlerin gelecekteki davraniglari ile ilgili olumlu
bir izlenim kazandirilmaktadir. Turlarda verilen hizmet sadece bir hizmet degil, hizmetler
toplulugundan olugmaktadir. Bu hizmet toplulugundan birinde olusan memnuniyetsizlik, tiim tura
iliskin turistlerin algisin1 degistirmektedir. Burada turlarda hizmet kalitesinin 6nemi ortaya
¢ikmaktadir (Chang, 2007; Wan ve Cheng,2011; Guven, 2018: 658).

Turlarda sunulan hizmetin kalitesi, hizmeti sunan seyahat isletmesinden olabilecegi
gibi ayni isletme olmasina ragmen farkli grup iyeleri nedeniyle de farklilik
gosterebilmektedir. Bu farkliliklardan dolay1, turistlerin - beklentilerinden kaynaklanan
memnuniyet diizeyi de degisebilmektedir. Bir turist aldigi tura katilmadan once hayalini
kurmakta ve tiim yil bu tura iliskin yliksek beklentiler tasimaktadir. Bunun sonucunda, turdaki
hizmete iliskin beklentiler ile gerceklesen hizmetin arasinda fark olusmasi turistlerin
memnuniyetsizlik yagamasina neden olmaktadir. Tersi yasanan durumlarda turlarda hizmete
iligkin beklentiler ile sunulan hizmetin karsilasmasinda olumlu bir fark yaganmasinda turistler
icin memnuniyet ortaya ¢ikmaktadir (Alegre ve Garau, 2010: 54-55).

Daha once de bahsedildigi gibi, ¢alisan hizmetin bir parcasidir ve turistin hizmet
kalitesi algilamasinda etkilidir. Turist, calisanlar ile etkilesim halinde oldugu anlarda isletme
hakkinda fikir sahibi olmaktadir. Ayrica, bu etkilesimle turistin hizmet kalitesi algisi
olusmakta ve isletmeden memnun ayrilip/ayrilmayacagina iligkin bir izlenim meydana
gelmektedir. Birgok ¢alisma turist-caligsan etkilesiminin hizmet kalitesi tizerindeki 6neminden
bahsetmektedir (Parasuraman vd., 1985; 1988; Solomon vd., 1985; Teare vd., 1994; Bejou
vd., 1996). Bitner (1990), hizmet sunum sirecinde turist-calisan etkilesim siirecine iliskin
gelistirdigi kavramsal modelde siirecin yapisini incelemis ve bu etkilesim kalitesinin turistte

olumlu hizmet kalitesi algisi olusturdugunu vurgulamistir. Ayni ¢alismada (Bitner,1990)
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olumlu hizmet kalitesi algisinin turistin gelecekteki davranig egilimlerini olumlu etkiledigini
de belirlemistir.

Turlarda yasanan hizmet kalitesi aksakliklarinin iyilestirilmesi seyahat isletmeleri i¢in
zorunluluktur. Ancak Oncelikle turlarda hizmet kalitesi aksakliklarinin yapisini turlarda
turistlerle birebir etkilesim halinde olan turist rehberlerinin bakis acgisiyla ortaya koymak
gereklidir. Turist rehberleri tur yetkilisi olarak turistlere tur boyunca eslik etmekte ve onlarin
tur sonunda isletmeden memnun olmalar1 i¢in ¢abalamaktadir. Bu nedenle, turist rehberlerinin
bakis agisindan turistlerin tur esnasinda memnun olduklar1 veya memnun olmadiklar1 olaylari
aktarmalar1 farkli bir perspektif sunmasi agisindan 6nemlidir. Dolayisiyla, turda hizmet
kalitesi a¢isindan memnun edici veya memnuniyetsizlik yaratici olaylar1 6lgebilecek etkili bir
araca ihtiya¢ duyulmaktadir.

Literatire bakildiginda, turizm isletmelerinde yapilan hizmet Kalitesi olgimiu ve
iyilestirilmesine iliskin c¢alismalarda SERVQUAL, SERVEPERF gibi bir¢cok teknigin
kullanildig1r goriilmektedir (Gronroos, 1984; Parasuraman vd., 1985; 1988; Brogowicz vd.,
1990; Dabholkar vd., 1996; Sweeney vd., 1997; Oh, 1999; Bowen, 2001; Alexandris vd.,
2002; Salazar vd., 2004; Akbaba, 2006; Perez vd., 2007; Narayan vd., 2008; Kuo vd., 2010;
Ladhari vd., 2011; Organ ve Soydas, 2012; Boon-itt ve Rompho, 2012; Giiven ve Sarusik,
2014; Lo vd., 2015). Bu tekniklerin en onemli kisiti, turistlerin ve c¢alisanlarinisletme
hakkinda asil anlatmak istediklerini tam olarak belirtmede yetersiz kalmalaridir. S6z konusu
tekniklerde turistlerin ve c¢alisanlarin hizmet kalitesi algilamalar1 kalip ciimleler ile
Olctilmektedir. Bu nedenle turistlerin ve calisanlarin yasadiklari deneyimleri bizzat kendi
ifadeleri ile aktarmalart miimkiin olmamaktadir. KOT’ un 6nemi burada ortaya ¢ikmaktadir.

KOT, ilk kez Flanagan (1954) tarafindan giindeme getirilmistir. Sonraki donemde
KOT hizmet sektorii altinda yer alan bir¢cok alanda kullanilmistir bunlarin bazilarini su sekilde
belirtebiliriz:

- Ticari bankacilik (Gremler vd.,1994; Kavak ve Ertem Siiriicii, 2007),

- Perakende magazacilik (Keaveney, 1995; Wong ve Sohal, 2003),

- Sarap endiistrisi (Lockshin ve McDugall, 1998),

- Servis teknolojisi (Meuter vd., 2000),

- Toplu tasimacilik (Friman ve Edvardsson, 2003; Sundling vd., 2016),

- Psikolojik danigsmanlik (Butterfield vd., 2005; Aladag, 2014),

- Hemsirelik (Lewis vd., 2010; Ozkan vd., 2014),

- Spor ve eglence merkezleri (Howat ve Murray, 2002; Gedikli ve Balci, 2005)

- Egitim (Shapira-Lishchinsky, 2011; Bianchi ve Drennan, 2012; Ok vd., 2013)
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Son yillarda turizm sektoriinde farkli alanlarda faaliyet gosteren isletmelerde; hizmet
kalitesinin Ol¢iilmesi, degerlendirilmesi ve iyilestirilmesine yonelik olarak KOT’ un
kullanildig1 ¢alismalar da bulunmaktadir. Bu calismalar literatiirde yer alis sirasina gore
asagida belirtilmektedir:

- Gilbert ve Morris (1995) tarafindan vyiiriitiilen calismada, Ingiltere’de is amaciyla
deniz asir1 seyahat eden turistlerin, ¢alistiklart igletmelerin kendileri i¢in yapilan konaklama
ve ulastirma hizmetlerine iliskin diizenlemelere yonelik goriislerin belirtilmesinde KOT
kullanilmustir.

- Callan ve Lefebve (1997) Ingiltere’deki otellerin siniflandirilmasinda kullanilan
ozelliklerin algilanmasina yonelik calismalarinda, turist ve otel yoneticilerin goriigleri KOT’
la belirlenmistir ve daha sonra karsilastirilmistir.

- Grove ve Fisk (1997) tarafindan Florida’da yapilan ¢alismada, KOT’ Ia turistlerin
baska bir turistin hizmet deneyimi tizerindeki etkisi arastirilmistir.

- Callan (1998) ingiltere’deki ekonomik otellerin konuklar1 orneklemi ile calisti
arastirmada, KOT’ un agirlama sektoriindeki ¢aligmalarda kullanimini degerlendirmistir.

- Chell ve Pitaway (1998), Ingiltere’de restoran ve kafe isletme sahiplerinin girisimci
davraniglarini incelerken KOT’ tan faydalanmustir.

- Chung ve Hoffman tarafindan yiiriitilen c¢alismada (1998), restoran tiiketicileri
acisindan bu isletmelerde yasanan en 6nemli hizmet hatalarini, meydana gelme sikliklarini ve
tiiketici sadakati lizerindeki etkilerini KOT ile degerlendirmislerdir.

- Edvardsson ve Strandvik (2000) ¢alismalarinda, otel konuklarinin kaldiklar1 siirede
yasadiklart olumlu ve olumsuz kritik olaylarin, isletme ile olan iliskilerini etkileyip
etkilemedigini arastirmak i¢cin KOT’ u kullanmistir.

- Liu, Warden, Lee ve Huang (2001), Tayvan’da yaptiklar aragtirmada restoranlarda
meydana gelen kacinilmaz hizmet aksakliklarini tespit etmek i¢in KOT’ u kullanmustir.

- Johnson’mm (2002) Las Vegas’ta otel gazino tiiketicilerinin memnuniyetini
degerlendirdigi calismada, gazino misafirlerinin kendi ifadeleri ile goriislerinin
aktarmalarinda KOT kullanilmistir.

- Petrick, Tonner ve Quinn (2006) tarafindan yiiriitiilen ¢alismada, kurvaziyer gemi
turistlerinin yasadiklar1 olumlu/olumsuz olaylarin gelecekteki satin alma egilimleri iizerine
etkisi KOT ile degerlendirilmistir.

- Pritchard ve Havitz (2006) calismalarinda, turistlerin Bati Avustralya’nin bir
destinasyon olarak degerlendirilmesine iliskin goriislerini aktarmalarinda KOT’ tan

faydalanmiglardir.



782 MANAS Journal of Social Studies

- Dalakas (2006) calismasinda, bir restoranda hizmet karsilagsmasinda yasanan
duygularin hizmete kars1 genel algiy1 nasil etkiledigini incelemek i¢in KOT’ u kullanmustir.

- Wu'nun (2007) Tayvan’da vyiiriittigli calismada, turist-turist etkilesiminin ve
turistlerin turizm hizmetlerinden memnun kalmasi tizerindeki etkisinin incelenmesinde KOT’
u kullanmistir.

- Chang ve Yang (2008) calismalarinda, Uluslararas1 Tayvan Havalimani’ndaki “Self
Servis Check-in Masasi1”nin havayolu tiiketicilerinin ihtiyaglarini karsilama durumunu KOT’
la belirlemislerdir.

- Babbar ve Koufteros (2008) arastirmalarinda, havayollarinda tiiketiciye kisisel olarak
gosterilen ilgi ve nezaketin memnuniyet elde etmedeki 6nemi KOT’ la incelemislerdir.

- Lundberg ve Mossberg (2008) calismalarinda, Isve¢’in zincir otellerinin
restoranlarinda turist-calisan etkilesimine yonelik kritik olaylar1 KOT ile incelemislerdir.

- Swanson ve Hsu (2009) calismalarinda, turistlerin tatillerinde yasadiklari olumsuz
kritik olaylari, bu olaylar1 iyilestirmesi ve turistlerin baskalarina anlatma niyetlerini KOT” la
incelemislerdir.

- Serenko ve Stach (2009) Expedia kullanicilarina yonelik ¢aligmalarinda,
kullanicilarin beklentilerinin karsilanip karsilanmamasinin gelecekteki davranis egilimleri
tizerindeki etkisini aragtirmiglardir ve yasadiklari kritik olaylart KOT ile toplamiglardir.

- Tsai ve Su (2009) calismalarinda, Tayvan’daki restoran tiiketicilerinin hizmet
hatalar1 ve hizmet telafi stratejilerine yonelik goriislerini KOT’ la irdelemislerdir.

- Tse ve Ho (2009) calismalarinda, Hong Kong’ta bulunan otellerde ¢alisanlardan
hizmet basaris1 ve hizmet hatalarina iliskin kritik olaylar1 toplanmislardir.

- Alegre ve Garaunun (2010) yiiriittiigii calismada, Ispanya’nin Baleric Adalari’m
ziyaret eden turistlerin destinasyona iligkin gelecekteki davranis egilimlerini etkileyen olumlu
ve olumsuz kritik olaylar KOT’ la incelenmistir.

- Agrusa, Kiipper ve Sizoo (2010) calismalarinda, A.B.D.’ye tatile giden Japon ve
Alman turistlerin tatillerinde yasadiklar1 hizmet hatalarin1 nasil algiladiklarmi KOT’ la
incelemislerdir.

- Gupta ve Sharma (2011), Hindistan Havacilik Endiistrisi’nde yasanan hizmet
hatalarin1 ¢alismalarinda incelemislerdir ve burada havayolu tiiketicilerinin goriisleri KOT
kullanilarak degerlendirilmistir.

- Skaalsvik (2011) calismasinda, Norveg¢’te kurvaziyer gemide yasanan hizmet

hatalarini ¢calisanlar agisindan ortaya koymak i¢in KOT’ u kullanmastir.
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- Lundberg (2011) calismasinda, otel restoraninda calisanlarin goziinden hizmet
karsilagsmasi esnasinda yasanan olaylart KOT’ la incelemistir.

- Ro ve Wong (2012) calismalarinda, otel ve restoran isletmelerinde calisanlarin
hizmet karsilagsmalar1 esnasinda firsatgi tiiketici sikayetlerini nasil idare ettiklerini KOT’* u
kullanarak degerlendirmislerdir.

- Johnson (2012) ¢alisgmasinda, KOT’ la kumarhane ve gazinoya giden tiiketicilerin hizmet
karsilagsmas1 esnasinda yasadiklart memnun edici veya memnuniyetsizlik yaratici tanimlamistir.

- Hu ve arkadaslar (2013) ¢alismalarinda, uluslararas1 Tayvan havayollarinda yasanan
olumsuz olaylart KOT’ la incelemistir.

- Zainol ve Lockwood’un (2014) yiiriittiigli calismada Langkawi Adasi’nda bulunan
otellerin konuklariin konaklamalarinda yasadiklari kritik olaylarin analizinde KOT kullanilmugtir.

- Lee ve Shea (2015) konaklama sektoriinde konuklarin memnuniyet duydugu
deneyimleri etkileyen temel faktorleri belirlemeyi amagladiklart ¢alismada, KOT
kullanilmistir ve teknikle konuklarin konaklamalarinda yasadiklari olaylar incelenmistir.

Goriildugi tizere, KOT turizm sektorliniin farkli alanlarinda uygulama imkani
bulmasina karsin; tur kapsaminda hizmet kalitesinin oOlgiilmesi, degerlendirilmesi ve
iyilestirilmesine yonelik olarak ¢ok smirli sayida arastirmada (Wang vd.,2000)
kullanilmistir Wang, Hsieh ve Huan (2000) ¢alismalarinda, Tayvan’da yiiriitiillen grup paket
turlarda meydan gelen hizmet 6zelliklerinin tiim unsurlarimi tiiketici ve ¢alisan agisindan
KOT’ u kullanarak incelenmistir. Calisma sonucunda kritik olaylar dokuz kategoride
toplanmistir ve her birinde turistlerin ve ¢alisanlarin anlattiklar1 olaylara yer verilmistir. Tur

kapsaminda hizmet 6zelliklerinin iyilestirilmesi lizerine onerilerde bulunulmustur.

3. Arastirma Yonetimi

3.1. Kritik Olaylar Teknigi (KOT)

Turizm sektoriinde turist ile galisan arasinda kimi zaman memnuniyet Kimi zaman
memnuniyetsizlik yaratan olaylar yasanmaktadir. Bu olaylar, isletmeler i¢in kritik olay olarak
ifade edilebilmektedir. Turist ile g¢alisan arasinda yasanan her olay kritik olay olarak
nitelendirilmemektedir. Kritik olaymn, memnun edici ya da memnuniyetsizlik yaratic1 olmasi
ve hatirlanmaya deger, akilda kalic1 bir dzellik gostermesi gerekmektedir (Oztiirk, 2000).
Turizm isletmelerinde kritik olay kavramui, turist ile c¢alisan arasinda yasanan memnuniyet
veya memnuniyetsizlik yaratan, akilda kalan ve diger yasananlardan farkli olan olaylar: ifade
etmektedir. Kritik olaylar ile isletmelerin hizmet {iretim siireci tanimlanabilecek ve detayl

bilgi sahibi olunabilecektir.
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KOT, tiiketici davraniglar1 ile ilgili gozlem yaparak bilgi toplanmasi, toplanan
bilgilerin kritik bir olayin 6zelliklerini tasiyip tasimadigina gore siniflandirilmasi ve bu kritik
olaylarin incelenmesi i¢in gelistirilmis bir yontem olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bagka bir
ifadeyle KOT, turistler ile isletme calisanlar1 arasinda hizmet sunum siirecinde yasanan
memnun edici veya memnuniyetsizlik yaratict deneyimlerin kendi anlatimlari ile toplanilmasi
ve kategorilestirilmesine dayanan nitel bir veri toplama yontemidir. Teknigin o6z,
tiikketicilerin yasadiklar1 deneyimleri hikayelestirerek anlatmalarina dayanmaktadir. Baska bir
ifadeyle, teknik tiiketici davramislarinin, gozlemlerinin toplanmasinda yorumlarin
kullanilmastyla nitel olarak toplu bir siireci igeren siniflandirma yontemidir (Odabasi, 2000:
157). Turistlerin isletmeden aldiklart hizmet boyunca yasadiklart memnun edici veya
memnuniyetsizlik yaratic1 deneyimler {lizerinden igerik analizi yapilarak elde edilen bilgiler
kullanilmaktadir (Y1lmaz, 2003b: 54).

KOT ’un uygulanmasi i¢in oncelikle istenilen niteliklere sahip olaylarin toplanmasi
gerekmektedir. Toplanilan kritik olaylar belli bir deneyimi veya sorunu deneyimlemis
kisilerden, bu sorunun yasandigmi gozlemleyen diger kisilerden ya da isletmelerin ilgili
boliimlerinde ¢alisan uzman kisilerden toplanabilmektedir. Katilimcilardan veriler bir anket
formu veya miilakat yoluyla toplanabilmektedir. Katilimcilarin yasadiklart memnun edici
veya memnuniyetsizlik yaratict deneyimleri agik, detaylt ve anlasilir bir sekilde
anlatabilmeleri énemlidir. Oncelikle arastirmacilar belirtilen kritik olaylar1 ortak kategorilerde
toplamaktadir, daha sonra ise bu kategorilere gore elde edilen kritik olaylar
siniflandirilmaktadir. Bu noktada, olaylarin siniflandirilmasinda turistlerin veya g¢alisanlarin
bahsettikleri sifatlar ve fiiller 6ne ¢ikmaktadir. Boylelikle,hizmetteyasanilan memnun edici
veya onlarda memnuniyetsizlik yaratici olaylar ortaya ¢ikarilabilmekte; hizmet aksakliklari

ortaya konulmakta ve bu aksakliklara iligkin iyilestirmeler yapilmaktadir.

3.2. Veri Toplama Aracinin Gelistirilmesi ve Orneklem

Veriler yari yapilandirilmis anket formlar: ile toplanmistir. Bu kapsamda; KOT ile
ilgili literatiirde taranan ampirik ¢alismalardan (Gilbert ve Morris, 1995; Grove ve Fisk, 1997,
Chung ve Hoffman, 1998; Wang vd., 2000; Liu vd., 2001; Howat ve Murray, 2002; Petrick
vd., 2006; Wu, 2007; Lundberg ve Mossberg, 2008; Tsai ve Su, 2009; Alegre ve Garau, 2010;
Gupta ve Sharma, 2011; Ro ve Wong, 2012; Hu vd., 2013; Lee ve Shea, 2015; Eriksson vd.,
2016) faydalanilmistir. Anket uygulamasi turlarin yogun olarak gerceklestigi Mayis-Eylil
aylarinda gerceklestirilmistir. Anket formunda turistlerin tur esnasinda yasadiklart memnun

edici ve memnuniyetsizlik yaratici bir olayr agik ve ayrintili olarak yazmalar: istenmistir.



Turist Rehberlerinin Bakis A¢isiyla Bolgesel Turlarda Algilanan Hizmet Kalitesinin... 785

Turistlere demografik 6zelliklerinden cinsiyet, seyahat amaglar1 ve egitim bilgileri kapali uglu
sorulmus, meslek, yas ve milliyetlerine iliskin sorular agik uglu olarak yoneltilmistir.

Bu calismanin evreni, Nevsehir’de yapilan bdlgesel turlarda gorev alan turist
rehberlerdir. Arastirma siiresi turlarin yogun olarak gergeklestigi Mayis-Eyliil aylar1 olarak
belirlenmistir. KOT’ un uygulama asamasinda, kag tane kritik olay toplanilacagi konusunda
kesin bir kural bulunmamaktadir (Bitner vd., 1990). Burada toplanan olaylarin arastirilan
konuyu ne kadar iyi agikladigi onem tasimaktadir. Kategori olusturmak amaciyla 50 adet
kritik olay yeterli sayilsa da, daha iyi bir sonug¢ ortaya koymak i¢in 100 olay daha uygun
goriilmektedir. Ele alinan kritik olaylar istatistiki analizler kullanilarak incelenecek ise,
katilimcilarin anlattiklar1 kritik olaylarin farkli olup olmadigini gérebilmek icin daha fazla
sayida kritik olay incelenmelidir. Bu noktadan hareketle, arastirma kapsaminda turist
rehberlerine tur esnasinda turistlerin yasadigi memnun edici vememnuniyetsizlik yaratici
olaylara iligkin goriislerini almak igin dagitilan 100 anketten 75’i kullanilabilir sekilde geri
donmiistiir. Anketlerden toplam 156 kritikolay toplanmis ve bunlardan 81°1 olumlu (%51,92);
75’1 olumsuz (%48,07) kritikolaylardir. Rehberlerden 2 kisi tur esnasinda turistlerin yasadigi

vememnuniyetsizlik yaratici bir durum olmadigini belirterek soruyu bos birakmustir.

4. Bulgular ve Yorum

4.1. Turist Rehberlerinin Demografik Ozelliklerine iliskinDemografik Ozellikler

Aragtirma kapsaminda anket uygulamasina katilan turist rehberlerine ait demografik
Ozellikler Tablo 1’de belirtilmistir.

Tablo 1. Turist Rehberlerine Iliskin Demografik Ozellikler

Ozellikler (N=75) Frekans  Yiizde (%) | Ozellikler (N=75) Frekans Yiizde (%)
[kogreti
m - -
Lise 2 2,7
Cinsi E;Iiﬁll(l g’g 223 Egitim Onlisans 7 9,3
yet ' Durumu Lisans 55 73,3
Lisansust 11 14,7
u
18-25 2 27 15yl 19 253
26-33 6-10 yil
34-41 26 37,3 11-15 vl 20 26,7
28 34,7 Mesleki y 17 22,7
42-49 . 16-20 yil
Yas 50 vas ve 14 18,7 Deneyim 21 vil ve 6 8,0
oY yasy 5 6,7 i 13 17,3
iizeri iizeri

Tablo 1°de sunuldugu gibi, ankete katillan turist rehberlerinin yarisindan fazlasi
(%53,3) erkeklerden olusmaktadir. Katilimeilarin énemli bir boliimiiniin 26-33 (%37,3) ve

34-41 (%34,7) yas araliginda toplandig1 goriilmektedir. Turist rehberlerinin biiyiikk ¢cogunlugu
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(%73,3) lisans mezunudur. Mesleki deneyim konusunda katilimeilarin biiyiik kismi 1-5 yil

arast (%25,3) ve 6-10 y1l (%26,7) aras1 deneyime sahiptir.

4.2. Turist Rehberlerinin Bakis acisindan Turistlerin Yasadiklarni Kritik
Olaylarin Dagilim

Turist rehberlerinin bizzat kendilerinin aktardigi ve etkilesimde bulunduklar turistleri
memnun edici olaylar; 6zel istek ve ihtiyaglarin karsilanmasi, empati, somut 6zellikler,
hizmette yasanan aksakliklarin giderilmesi, fiyat, zamaninda hizmet, giivenilirlik ve glivence
boyutlarialtinda gruplandirilmistir. Turist rehberlerince aktarilan memnun edici kritik olay
sayist 81°dir. Tabloda turist rehberlerinin gdziiyle turistlerin tur esnasinda yasadigi memnun

edici olaylara iliskin yilizde ve frekans dagilimlar1 gosterilmistir.

Tablo 2. Turist Rehberlerinin Bakis Agisiyla Turistlerin Turda Yasadiklar1 Memnun
Edici Olaylarin Dagilimi

Kategoriler Frekans Ylzde (%)
Ozel Istek ve Ihtiyaclarin Karsilanmasi 25 30,9
Empati 24 29,6
Somut Ozellikler 14 17,3
Aksakliklarin Giderilmesi 9 11,1
Fiyat 4 4,9
Zamaninda Hizmet 3 3,7
Guvenilirlik 2 2,5
Toplam 81 100

Tablo incelendiginde, turist rehberlerinin bakis agisiyla turistlerin tur esnasinda yasadiklari
memnun edici olaylarin basinda “Ozel Istek ve Ihtiyaglarin Karsilanmas1” (% 30,9) kategorisi
gelmektedir. Turist rehberlerince turistlerin turda memnun oldugu olaylar % 29,6°lik payla ikinci
sirada olan “Empati” kategorisinde yer almaktadir. En az bahsedilen kategori “Glivenilirlik” (%
2,5) olmustur. Turist rehberleri “Giivence” kategorisinden memnun edici olaylar kategorisinde hig
bahsetmemistir. Dolayisiyla, turist rehberlerine gore turistler i¢in, satin aldiklarr bir turda en
memnun edici olaylar 06zel istek olarak belirtilen taleplerinin yerine getirilmesidir. Tur
giizergahinda yer almayan ancak gormek istedikleri bir yerin rehber tarafindan ayarlanmasi tur
sonunda akilda kalict bir memnuniyet unsuru olabilmektedir. Turist rehberlerinin eslik ettikleri
turistlerin profiline gore tur programinda ufak degisiklikler yapilabilmesi memnun edicidir.
Ayrica turist rehberlerine gore turistler i¢in, satilan turlarda memnuniyeti saglamada dikkat
edilmesi gereken 6nemli noktalardan biri de, turistlerle tur baslangicindan sonuna kadarki stire¢
icerisinde etkilesim halinde olan tiim c¢alisanlarin olumlu tutum ve davranislaridir. Turist
rehberlerinin goziiyle turistlerin tur esnasinda yasadiklart memnun edici olaylarda kategorilerin

altinda yer alan olaylar Tablo 3’te belirtilmistir.
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Tablo 3. Turist Rehberleri Bakis Agisiyla Turistlerin Yasadiklart Memnun Edici

Olaylarin Kategorilere Gore Dagilimi

Hizmet Kalitesinin Memnun Edici Yénlerine iliskin Olaylar

b

%

Ozel ihtiyac ve Isteklerin Karsilanmasi
Turistin istegi dogrultusunda tur programinda yer almayan yerlerin programa dahil edilmesi
Grupta dogum giinii olan turiste dzel bir kutlama yapilmasi
Restoranda dinlenilen sarkinin turistin hoglanmasi tizerine CD’ sinin turiste hediye edilmesi
Arkadagslart ile balon turuna katilmak isteyen turiste ayn1 balon igin rezervasyon yapilmasi
Turiste bolgeye 6zgii sal hediye edilmesi
Turiste magaza girisinde nazar boncugu hediye edilmesi
Turistin cekiliste kazandig1 balon turuna esinin de indirimli olarak katilmasina yardimet olunmast
Hastaneye gitmesi gereken turiste refakat edilmesi
Tur esnasinda iisliyen turiste hem fotograf ¢ekebilecegi hem de 1sinabilecegi bir kafe ayarlanmasi
Tura arkadasinin da katilmasini isteyen turistin isteginin yapilmasi
Tur programinda yer almayan bir yere gitmek isteyen turiste rehber ve ara¢ ayarlanmasi
Miibadele sonrasi atalarinin yasadigi evi gérmek isteyen turisti Mustafapaga’ya gotiirmek
Evlilik y1ldoniimii i¢in bdlgeye gelen ¢ifte manzarali bir oda ve ikram ayarlanmasi
Farkl1 bir tur isteyen turiste bisiklet turu hazirlanmasi
Toplam

PRRPRPRPRRPORRPRNONAOG

N
[8)]

30,9

Empati
Gruptaki turistlere guler ytizli hizmet verilmesi
Gruptaki turistlere misafirperver davranis ve tutum sergilenmesi
Gruptaki turistlere samimi davranilmast
Gruptaki turistlere bilgili ve deneyimli hizmet verilmesi
Grubun yerel halkla kiiltiir aligverisinde bulunabilmesi
Konaklanan otelde turiste ismi ile hitap edilmesi
Mola verilen kafede dondurmacinin turistlere esprili bir sunum yapmasi
Gezi programinda halkla turistlerin kiiltiir aligverisi yapabilmesi
Toplam

P RPPRPOOONW®

N
S

29,6

Somut Ozellikler
Gezi noktalarmin ¢ekiciligi ve korunmasi
Tur programinda gidilen restoranda verilen bolgeye 6zgii yemeklerin lezzetli olmasi
Konaklanan otelde yemeklerin agik biife olmasi
Toplam

N
~ )

17,3

Aksakliklarin Giderilmesi
Turistin gezi noktasinda diisiirdiigii ciizdanin kendisine geri ulastirilmast
Kaybolan esyalarin turiste ulagtirilmasi
Yemek tercihinde sikinti yagayan turiste istedigi yemegin hazirlatilmasi
Yiirtiyiis turunda rahatsizlanan turiste ilk miidahalenin yapilmasi
Tur aracinda ilacini unutan turiste ilaglarinin ulastirilmasi
Ilaglarini kaybeden turiste eczaneden ilag almasina yardim edilmesi
Fotograf makinesini unutan turiste makinesinin ulagtirilmast
Toplam

O R R RPERERELNDN

11,1

Fiyat
Turistin kendi Ulkesinden daha uygun fiyata yemek yiyebilmesi
Tur programina dahil olmayan bir yer i¢in ekstra iicret talep edilmemesi
Turistin satin almak istedigi hali i¢in indirim yapilmasini saglanmasi
Hediyelik egya magazasinda verilen nazar boncugunun hediye olarak turiste verilmesi
Toplam

N

49

Zamaninda Hizmet
Turistin sigara igilmeyen oda isteginin kisa siirede gergeklestirilmesi
Oda kaloriferinin bozuk oldugunu bildiren turiste kisa siirede yardimc1 olunmasi
Restoranda sipariglerin kisa siirede gelmesi
Toplam

Wk R e

3.7

Guvenilirlik
Tur programinin tura baslamadan turiste bildirilmesi
Yiiksekten korkan turiste balon turunda eslik edilmesi
Toplam

NP e

2,5

100
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Turist rehberlerine gore turistlerin tur sirasinda yasadiklari memnun edici Kritik
olaylara iliskin her bir kategoriden 6rnekler asagida verilmistir:

- “Giivenilirlik” kategorisinde yer alan memnun edici kritik olaylardan ornekler:

“Yiikseklik korkusu olan bir turisti balon turuna binmeye ikna edip onunla birlikte
sepete binip balon turunu tamamlamamiz en memnun olan miisterimle yasadigim bir olaydi.
Bu olayda mutlu olmustu. Hem korkusunu yenmis hem de kendisine giiven gelmisti.”

“Karma bir gruba ¢iktigim turda miisterilerin hepsinin odasini aratarak ertesi giliniin tur
programini aktarmam ve lobide bulusma saatini bildirmem memnun edici olmustu. Sabah tiim
grup bana tesekkiir ederek turun giizel baglamasini sagladigimi sdylemisti.”

- “Fiyat” kategorisinde yer alan memnun edici kritik olaylardan érnekler:

“Turistin 6gle yemegi yedigimiz restoranda sevdigi ama kendi iilkesinde ¢ok pahaliya
satilan bir yiyecegi (karpuz) uygun fiyata bulunca sasirmasi ve bolca yiyebilmesi onu mutlu
etmisti.”

“Grupla hediyelik esya almaya girdigimiz bir magazada iceri girerken herkese nazar
boncugu takiliyordu. Miisterilerden biri almak istemedigini sdyledi. Ben flicretsiz oldugunu
sdyleyince yiiz ifadesi degisti ve fikrini degistirdigini sdyledi. Ilk once neden almak
istemedigini sordugumda iilkemize gelen arkadaslarinin kotii anilari oldugunu ve onlar gibi
kandirilacagini diigiindiiglinden bahsetti.”

- “Somut Ozellikler” kategorisinde yer alan memnun edici kritik olaylardan érnekler:

“Nevsehir bdlge turundayken turist grubunu Urgiip’iin bir kdyiine yoresel bir eve 6gle
yemegi igin gotiirmiistim. Turistleri en memnun eden olay yoreye 0zgu bir evde yoresel ev
yemegi yemeleriydi. Yemegin iizerine ev sahibi tarafindan ikram edilen Tiirk kahvesi giliniin
unutulmazlarindandi.”

“Malezyal1 bir aile ile olan animda daha Once gittikleri otelde agik biife kahvalti
olmadigini o yilizden istedikleri bir¢ok seyi ekstra aldiklarini ama bu turda otelin kahvaltisinin
acik biife ve lezzetli olmasindan memnun olduklarini hatirliyorum. Ayrica Tirk yemeklerini
cok sevdiklerinden ve hicbir yerde bu lezzetin olmadigindan da bahsetmislerdi.”

- “Aksakhiklarin giderilmesi” kategorisinde yer alan memnun edici Kkritik
olaylardan drnekler:

“Bir Nevsehir turum esnasinda turdaki bayan miisterilerden biri clizdanini ve
pasaportunu kaybetmisti. Yanina acentadan bir arkadasi vererek esyalari icin Karakola
basvurmasini saglamistim. Daha sonra otele de haber vermistim ve ciizdan sonunda otelde
bulundu. Miisteri bu kadar ugrasmamiza ¢ok sevinmisti.”

“Italyan bir grupla ¢iktigim turda miisterilerden biri 6gle yemegi yedigimiz yerde
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sikinti yasamisti. Miisteri vejetaryendi ve bu gelmeden restorana bildirilmisti ama
yogunluktan olsa gerek unutulmus. Garsona anlatmaya c¢alisan miisteriye miidahale etmistim
ve istedigi gibi sebze yemegi getirilmesini saglamistim.”

- “Zamanminda Hizmet” kategorisinde yer alan memnun edici Kkritik olaylardan
ornekler:

“Kis turlarindan birinde konakladigimiz otelde misterinin odasindaki kalorifer
yanmiyormus. Ancak odaya yerlesince fark edebilmisler. Resepsiyonistle goriisiip durumu
anlatmislar. Resepsiyonist teknik eleman gonderecegini sdylemis. Miisteri kendilerini
kandirdigin1 diisiiniirken ¢ok kisa bir zamanda teknik elemanin geldigini ve kaloriferi tamir
ettigini yemekte bana memnuniyetle anlatmisti.”

“Otele turist gelmeden Once sigara i¢ilmeyen oda istegi belirtilmesine ragmen
yogunluktan atlanilmigti. Otel doluydu ve miisteriye sigara igilen bir oda verebileceklerdi.
Cikiglar yeni yapiliyordu. Otel g¢alisanlar1 lobide bekleyen miisteriye hem kahve ikrami
yapmiglardi hem de 20 dakika gibi kisa bir siirede temizleyerek odasini teslim etmislerdi.
Miisteri 6zel ilgiden memnun kalmigt1.”

- “Ozel Istek ve Ihtiyaclarin Karsilanmas1” kategorisinde yer alan memnun edici
kritik olaylardan érnekler:

“Yaklasik bir y1l evvel Goreme A¢ik Hava Miizesi’ni gezerken bir miisterinin o giin dogum
glinii oldugunu 6grenmistim. Gruptaki diger miisterilerle birlikte dogum giinii olan miisteriye pasta
ve parti hazirhg yapmistik. Bunu hem 6gle hem de aksam yemeginde yapmca miisteri ¢cok mutlu
olmustu. Gergekten onun i¢in unutulmaz bir dogum giinii oldugunu séylemisti.”

“1997 yil1 bélge turunu Nevsehir’den baslayip Urgiip’te Ug Giizeller’ de tamamlamak
tizere ¢ikmistim. Grup Avrupali karma bir gruptu. Grupta dedeleri Sinasos’tan (Mustafapasa)
gocmils bir Yunan aile de vardi. Dedelerinin evini bulup goérmek istemislerdi. Programda
Mustafapasa olmamasina ragmen diger miisterilerinde onaymni alarak Mustafapasa’ya gidip
dedelerinin evini bulmustuk. Orada ¢ok duygulu anlar yasanmisti. Grubun diger liyeleri de
sonunda memnun olmuslardi.”

- “Empati” kategorisinde yer alan memnun edici kritik olaylardan ornekler:

“Malezyal1 bir aileyi gezdiriyordum. Aile yemek i¢in normalde rezervasyon yapilan
yerde degil halkin yedigi bir yerde yemek istediklerini sdylemisti. O anda miimkiin
olmadigii ama aksam yemeginde onlara farkli bir deneyim yasatacagim soziinii vermistim.
Aksam i¢in GOreme’de yasayan bir aile ile anlasarak Malezyali miisterilerimi yemege
gotlirdim. Gece sonunda miisterilerim kendi isteklerini bu kadar iyi anlayamayacagimi,

hislerini somutlastirdigimi ve memnuniyetlerini dile getirmislerdi.”
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“Turlarimda katilimcilara her zaman giiler yiizlii ve samimi davranmaya caligirim.
Eger turunuzun zevkli geg¢mesini istiyorsaniz, bu karsilikli saygi ve giiler yiizle olur.
Katilimcilardan giiler yiiz ve saygi bekliyorsaniz, oncelikle kendinizden baslamalisiniz ve

gereken saygi ve giiler yiizii gosterebilmelisiniz..”

4.3. Turist Rehberlerinin Bakis Acisindan Turistlerin Yasadiklar1 Kritik
Olaylarin Dagilim

Turist rehberlerinin bizzat kendilerinin aktardigi ve etkilesimde bulunduklari
turistlerde memnuniyetsizlik yaratici olaylar; giivence, somut 6zellikler, zamaninda hizmet,
giivenilirlik, empati, fiyat, 6zel istek ve ihtiyaglarin karsilanmasi ve hizmette yasanan
aksakliklarin giderilmesi boyutlar1 altinda gruplandirilmistir. Turist rehberlerince aktarilan
memnuniyetsizlik yaratict kritik olay sayis1 75’tir. Memnuniyetsizlik yaratic1 olaylarin

gruplandirilmasina iliskin yiizde ve frekans dagilimlari Tablo 4’tegosterilmistir.

Tablo 4. Turist Rehberlerinin Bakis Agisiyla Turistlerin  Turda Yasadiklari

Memnuniyetsizlik Yaratict Olaylarin Dagilimi

Kategoriler Frekans Yizde (%)
Guvence 21 28,0
Somut Ozellikler 20 26,7
Zamaninda Hizmet 10 13,3
Givenilirlik 7 9,3
Empati 6 8,0
Fiyat 5 6,7
Ozel Istek ve Thtiyaglarin Karsilanmasi 4 53
Aksakliklarin Giderilmesi 2 2,7
Toplam 75 100

Tabloda turist rehberleri, turistlerin turda yasadiklari memnuniyetsizlik yaratici yonler
olarak birinci sirada %28’lik payla “Gilivence”; daha sonra %26,7’lik payla “Somut
Ozellikler’kategorilerini ~ belirtmistir. ~ Turist rehberlerinin ~ gbziiyle — “Aksakliklarin
Giderilmesi” kategorisi olumsuz kritik olaylarin en az yasandigi kategoridir. Bu nedenle,
turist rehberlerinin goziiyle turistlerin satin aldiklar1 turlarda hizmete dair beklentilerini
sekillendiren somut Ozellikler, memnuniyetlerini etkilemekte ve dikkat edilmesi
gerekmektedir. Ayrica, turist rehberi bakis agisiyla hizmet alinan isletmenin ve calisanlarin
alaninda yetkin olmasi, hizmette vaat edilenin olmasi ve turiste gliven vermesinin
memnuniyeti etkiledigi soylenebilir. Turist rehberlerinin goziiyle turistlerin tur esnasinda
yasadiklar1 memnuniyetsizlik yaratici olaylarda kategorilerin altinda yer alan olaylar Tablo

5’te belirtilmistir.
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Tablo 5. Turist Rehberlerinin Bakis Agisiyla Turistlerin Yasadiklart Memnuniyetsizlik

Yaratic1 Olaylarin Kategorilere Gore Dagilimi

Hizmet Kalitesinin Memnuniyetsizlik Yaratic1 Yonlerine Iliskin Olaylar N %

Gulvence

Hediyelik esya magazasindaki gezide kolunda unutulan bilekligin turistten istenmesi 1
Turiste acenta tarafindan vaat edilenden farkli bir oda verilmesi

(G2 ol

Turist tarafindan hediyelik esya magazasinda alinan {iriiniin baska bir yerde daha ucuza satildigini
gormeleri

Otel restoranina turistin alerjisi bildirilmesine ragmen ¢alisan tarafindan dikkate alinmamasi

Turistin aligveris yapmaya gitmekte isteksizligi

Konaklanan otellerin turiste vaat edildigi gibi olmamasi

Turistin siirekli bir seylerin satilmaya ¢alisilmasi

Sarap evinde tadim sonunda sarap almayan turiste kaba davranilmasi

Hediyelik esya magazalarinda alisveris esnasinda pazarlik yapilarak iiriinlerin ucuza alinmasi

Farkl1 adlarda satilan benzer turlara ¢gikan turistin kandirilmig gibi hissetmesi

Turistin hediyelik esya magazasinda ilgilenen ¢alisanin davraniglarindan dolay1 kandiriliyormus gibi
hissetmesi

Saglik calisaninin yabanci dil konusunda yetersizligi

Turistin konaklamas1 gereken otelde yer olmamasi nedeniyle bir geceligine bagka bir otele gonderilmesi
Tur soforiiniin restoranla anlagarak turist tizerinden komisyon almak istemesi

Toplam 21 28

Ozel Istek ve Ihtiyaclarinin Karsilanmasi

P PR R NONN RN

(N

Karma gruplara Ingilizce anlat1 yapilmas1 ve baz turistlerin anlamada sikint1 yasamasi 2
Turistin kaba tislubu nedeniyle isteginin yerine getirilmemesi 1
Turistin farkli arkadaslik istegine cevap verilmemesi 1
Toplam 4 53
Somut Ozellikler
Konaklanan otelin kirli olmast 2
Yemek yenilen restoranlarda kalitesiz servis ve hijyene dikkat edilmemesi 3
Restoranda servis edilen yemegin soguk olmasi 1
Turda kullanilan aracin klimasiz olmas1 1
Tur aracinda igecek servisinin yapilmamasi 1
Ogle yemeginin yenildigi restoranda kiiciik cocuklara uygun yemeklerin olmamasi 1
Ogle yemeginin yendigi restoranin kalabalik olmasi 2
Yasl turistin baz1 gezi yerlerinde zorlanmasi 1
Gidilen restoranlardaki yemeklerin damak zevkine uymamasi 1
Vadi gezilerinde ¢oplerin bilingsizce etrafa atilmasi nedeniyle doganin korunmamasi 1
Turistin yemekten zehirlenmesi 1
Otelde yemeklerin ¢ok tuzlu olmast 1
Kiliselerin tahrip edilmesi ve bakimsizligi 1
Cikilan balon turunda turistin dudaginin patlamasi 1
Konaklanan otelde farkli gruplarin bir arada konaklatilmasi 1
Toplam 20 26,7
Zamaninda Hizmet

Tura zamaninda baglanmamasi 2
Turda diger turistler yiiziinden zamanin etkin kullanilamamasi 2
Tur programinin erken baslamasi 1
Turistlerin hareket saatinde otelden ayrilmamalari 1
Balon turuna turistin uyanmamasindan dolay1 gidilememesi 1
Odasimin klimasi bozulan turiste otel ¢alisaninin zamaninda yardimci olmamast 1
Turistin seyahat acentasinin balon turu rezervasyonu yaptirmamasindan dolayr balona binemeden 1

bolgeyi terk etmesi
Hasta olan turistin deme yaptig1 halde yemeginin odaya getirilmemesi 1
Toplam 10 10,7
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Aksakhklari Giderilmesi
Programda olan baklava yapimi turunun yol ve hava sartlarindan dolay: iptal edilmesi 2
Toplam

N

2,7

Guvenilirlik
Tur esnasinda rahatsizlanan turistin yeralt1 sehri gezisinde igeriye girmesinin engellenmesi
Restoran galisaninin turistten telefon numarasini istemesi
Aligveris yapan turistin clizdaninin ¢alinmast
Turistin fiyatlar konusunda glivensizlik hissetmesi
Havaalani transferinde acenta ¢aliganinin turistin kaybolan valizini beklememesi
Tur soforiiniin turisti rahatsiz etmesi
Toplam

NP N R R e

9,3

Empati
Turist tarafindan restoranda yasanan olumsuzluklarin rehber yiiziinden oldugunun diisiiniilmesi
Karma turlarda tur iiyeleri arasinda yasanan anlagsmazliklar
Karma bir grupta farkli dine mensup miisterilerin fresklerdeki anlatimla ilgili anlagmazliklar:
Bazi turistlerin detayli anlatimlardan sikilmasi
Gezi noktalarindaki ¢alisanlarin turiste karsi kaba davranmasi
Toplam

< NSNS S R

Fiyat
Tum gezi yerlerine ekstra tcret ddeyerek girilmesi
Ozel arag kiralamak isteyen turistten ok fazla ticret talep edilmesi
Turistin hediyelik esya magazasinda almak istedigi {irlinii pahali oldugu i¢in alamamasi
Saglik hizmetinin turist oldugu i¢in pahal1 olarak verilmesi
Toplam

R P RPN

6,7

Aksakliklarin Giderilmesi
Programda olan baklava yapimi turunun yol ve hava sartlarindan dolay1 iptal edilmesi
Toplam 2 2,7
75 100

N

Turist rehberlerine gore turistlerin tur sirasinda yasadiklari memnuniyetsizlik yaratici
kritik olaylara iliskin her bir kategoriden ornekler asagida verilmistir:

- “Giivenilirlik” kategorisinde yer alan memnuniyetsizlik yaratict kritik
olaylardan ornekler:

“Bir grupta bulunan yasl turist, tur 6ncesinde saglik sorunlar1 oldugunu belirtmisti ve
turun ilk gilinii rahatsizlanmisti. Turun ikinci giiniinde Derinkuyu Yeraltt Sehri gezisinde
grupla igeri girmek istemisti. Ben igerinin dar ve onun i¢in uygun olmadigini diisiinerek
girmemesinin daha iyi olacagimi sdylemistim. Bana biraz alinsa da onun 1yiligi i¢in
sOyledigimi anladigindan ¢ok sikayetlenmemisti.”

“Havaalanindan otele transfer i¢in acentanin gonderdigi eleman ile bir miisterim
sikintt yagamisti. Miisteri valizini bulamadigini elemana sdylemis ancak transfer elemani
grubun geri kalaninin onu bekleyemeyecegini sdylemis ve araca binmesini istemis. Daha ne
oldugunu anlamadan otele gelen miisteri bana durumu anlatmisti. Biitlin tatilinin koti
gidecegini, kiyafetleri ve 0zel esyalarinin valizinde oldugunu iiziilerek anlatmisti. Bu

memnuniyetsiz olay acentaya olan giiveni yikmist1.”
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- “Giivence” kategorisinde yer alan memnuniyetsizlik yaratici kritik olaylardan
ornekler:

“Rezervasyon yapilan otelde yer olmadigin1 6grenen turiste, kendini yakinlardaki daha
konforlu bir otele yerlestirece§imizi ve orada sadece bir gece konaklayacagini soyledigimizde
cok kizmisti. Acentanin vaat ettigi otelin diginda baska bir yere gitmek istemedigini
sOylemisti. Cok zor ikna etmistim.”

“Bir turumda miisterilerden biri az da olsa Tiirk¢e biliyordu. Hediyelik esya satan bir
magazada durdu. Yerli bir turist bir iirlin satin aliyordu o esnada. Aldigr iirtin 15-20 TL
tutmustu. Gezimiz devam ederken kendisi ayn1 iiriinii satin almak istedi. Satict miisterime 50
TL deyince ¢ok sasirdi ve kandirildigini diisiindiigiinii s6yledi.”

- “Somut Ozellikler” kategorisinde yer alan memnuniyetsizlik yaratici kritik
olaylardan ornekler:

“Cocuklu bir Tiirk aileyi gezdiriyordum. Yemek i¢in tavsiye ettigim yeri begenmediler
ve kendileri baska bir yerde yemek yemeye karar verdiler. Daha sonra ¢ocuklar1 yedikleri
yemekten dolayr hastalandi. Restoranlarin  kalitesiz ve hijyenik olmamasindan
sinirlenmiglerdi. Acentaya sikayette bulunmak istemislerdi ancak bu onlarin hatasi oldugu
icin diislinlince vazgegtiler.”

“2009 yilinda bolge turlarindan birinde 6gle yemegi yedigimiz restoran agik biifeydi.
Gelis saatimizi daha dnceden igletmeye bildirmigtim. Restorana girdigimizde benim tur disinda
bir tur daha vardi. Igerisi cok kalabalik, biifeler ¢ok kisithydi. Misafirlerin hepsi biifelerde
kuyruklar olusturmustu. Yemek sonrasi otobiise gectigimizde tiim misafirler bu durumdan sikayet
etmislerdi. Bir sonraki giin daha 1yi olacagina soz vererek olay1 telafi etmeye caligmistim.”

- “Fiyat” kategorisinde yer alan memnuniyetsizlik yaratici kritik olaylardan
ornekler:

“Acenta ile turistin anlagsmasinda 6gle yemegi ve miize giris lcretlerinin kendileri
tarafindan 6denecegi lizerine olan bir turumda, miisteriye acentada durum agik¢a anlatilmasina
ragmen sabah otellerinden onlar1 almaya gittigimde tekrar gerekli bilgilendirmeyi yaptigimda
konuyu bilmedigini tura her seyin dahil oldugunu tiim girislerde iicret 6demesinin miimkiin
olmadigini sdylemisti. Hemen acentayr aramis ve acentada benim dediklerimi sdylediginde biraz
sinirlenmisti. Turu birakmak istemisti ama ailesi ¢ok istedigi i¢in devam etmislerdi.”

“2006 yilinda bir turda acenta konaklama olarak merkezden uzakta bir otel se¢misti.
Miisterilerden biri arkadasiyla merkezde bulusmast gerektigini ve bu konuda ne
yapabilecegimi sormustu. Ona resepsiyonla goriisebilecegini ve onlarin bir taksi

cagirabilecegini sOylemistim. Ayarlanan taksi miisteriyi istedigi yere gotlirmiis ancak cok
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fazla ticret almis. Miisterinin arkadasi boyle dedigi i¢in daha sonra bana sikayette
bulunmustu.”

- “Aksakhiklarin giderilmesi” kategorisinde yer alan memnuniyetsizlik yaratici
kritik olaylardan drnekler:

“Yabanci miisterilerle ¢iktigim bir tur onlarin egitimi sonrasi bir giinde ayarlanmisti.
Grubun hepsi istedigi i¢in baklava yapim agsamalarinin uygulamali olarak izlenebilecegi bir
tur ayarlanmist1 ancak hava sartlarindan dolay1r gidilememisti. Turu sarap fabrikasi turu ile
degistirmistik ancak miisteriler pek memnun olmamigt1.”

- “Zamaninda Hizmet” kategorisinde yer alan memnuniyetsizlik yaratici kritik
olaylardan drnekler:

“Yabanci gruplar zamanlama konusunda c¢ok hassastir. Bir turumda gruptan biri gec
kaldiginda diger miisteriler ¢ok sinirlenmisti. Tura onu beklemeden baslamam gerektigi,
taksiyle daha sonra tura dahil olmasi konusunda bana 1srar etmislerdi. Miisterinin odasini
aratarak durumu anlatmis ve hareket etmek zorunda kalmistik.”

“Seyahat acentasinin balon turu i¢in yapilmasi gereken rezervasyonu atlamasindan
dolay1 bir turumdaki tiim miisteriler ugamadan bolgeden ayrilmak zorunda kalmislardi. Hepsi
¢ok lziilmiigti. Ama pozitif insanlardi, bolgeye gelmek igin bir sebep oldugunu, tekrar
geleceklerini soylemislerdi. Bende gelmeleri halinde acenta ile goriiserek ticretsiz ugmalarini
saglayabilecegimizi soyleyerek telafi etmeye ¢aligmistim.”

-“QOzel Istek ve Ihtiyaclarin Karsilanmas1” Kategorisinde yer alan
memnuniyetsizlik yaratici kritik olaylardan érnekler:

“Tura ¢iktigim grup karmaydi. Anlatim dili olarak Ingilizce diye anlagilmisti.
Miimkiin oldugunca saf bir dille anlatmaya caligsam da miisterilerden anlayamayanlar, sikinti
yasayanlar olmustu.”

“Evli olan bir miisteri 1srarla benimle arkadaslik kurmaya c¢alismisti ve bunu nazik bir
sekilde reddetmistim. Evli oldugumu, kendisinin istedigi gibi bir iliski yasayamayacagimi
anlatmistim. Miisteri daha sonra ¢esitli bahanelerle beni, acentaya memnuniyetsizligine iliskin
sikayet etmisti.

- “Empati” kategorisinde yer alan memnuniyetsizlik yaratici kritik olaylardan
ornekler:

“Yeralt1 sehrini gezdikten sonra 6gle yemegine gecmistik. Grup restoranin hem yemek
hem de c¢alisan kalitesinin ¢ok diisiik olmasindaki tiim hatanin benden kaynaklandigin

diisiinmiistii. Acenta 6demeli oldugu i¢in restoran degisikligi yapamamistim. Elimden geldigince
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iyi yemek almalarmi ve servisin hizlanmasmi saglasam da sikayet konusu olmustu tiim tur
boyunca.”

“ Turlarimda ¢ok fazla olmasa da bir grubum Balikesir’den gelen karma bir gruptu.
Grupta 20 yasinda da 75 yasinda da katilimer vardi. A¢ik Hava Miizesi’nde yaslilarin yorulup
yol ortasina oturmalari, genglerin ¢ok enerjik olmasindan dolay1 program aksiyor diye sikayet
etmeleri turu zorlastirmisti ve benim turu iyi idare edemedigime dair sikayetler olmustu.”

5. Sonug ve Oneriler

Giliniimlizde ekonomik gelismeler, rekabetin artmasi ve tiiketicilerin isletmelere
bakisac¢ilarinin farklilagmasi isletmeleri pazarlama egilimlerinde koklii degisiklikler yapmaya
itmektedir. Artik, hizmetin sunulmasi tek basma yeterli degildir, ayn1 zamanda kalite de
diisiiniilmelidir. Kaliteyi siirekli ve standart hale getirebilmek bir¢ok turistik iiriin gibi turda
da kolay olmamaktadir. Soyle ki; isletmede ¢alisan hizmetin bir parcasidir ve hizmette turist
ile birebiretkilesim halinde olan kisidir. Bu anlamda, turlarda turistin etkilesim halinde
bulundugu ¢alisanin sergiledigi davranis ve tutumlari, ortamda bulunan diger c¢alisanlar ve
turistler gibi unsurlar turistin hizmet kalitesi algilamalarin1 etkilemektedir. Bu ¢alismada,
Nevsehir’de bolgesel tura katilan turistlerin yasadiklart memnun edici ve memnuniyetsizlik
yaratict deneyimlerin turist rehberleri goziinden Kritik Olaylar Teknigi ile tespit edilmesi
amacglanmistir. Bdylece, bolgeye yonelik turlarin hizmet kalitesi konusundaki mevcut
durumlarn turist rehberleri goziinden olcililmesine ve yasanan aksakliklarin tespit edilmesine
calistlmistir. Literatiirde turizm sektoriiniin farkli alanlarinda hizmet kalitesinin mevcut
durumun tespit edilmesi ve aksakliklarin iyilestirilmesine yonelik bir¢ok ¢alisma yer almasina
ragmen, tur kapsaminda turistlerin ve onlarin etkilesimde bulundugu turist rehberlerinin
hizmet kalitesinde yasadigi memnun edici veya memnuniyetsizlik yaratic1 deneyimlere iliskin
bir calismaya rastlanmamistir. Bu anlamda, ¢alismanin turlardaki kalite aksakliklarinin tespit
edilmesi ve iyilestirilmesinde degerli bilgiler sundugu ve ileriki ¢aligmalara yol gosterici
olacag diisiiniilmektedir.

Arastirma sonucunda, turist rehberleri goziiyle turistlerin tur esnasinda yasadiklari en
memnun edici olaylar “Ozel istek ve Ihtiyaclarinin Karsilanmasi” kategorisinde belirtilmistir.
Turist rehberleri turistlerin bazi isteklerinin karsilanmasini ve onlarin hos vakit gecirmelerinin
saglanmasini memnun edici bir 6zellik olarak gordiiklerini ifade etmistir. Turist rehberleri
“Empati” kategorisini de sik anlatmistir ve sonug olarak, turistlerin turda etkilesimde
olduklari kisinin tutum ve davraniglarinin memnuniyette etkili oldugu séylenebilir.

Arastirma sonucunda, turist rehberlerinin bakis agisindan da turistlerin tur esnasinda

yasadiklar1 en memnuniyetsizlik yaratici olaylar “Giivence” kategorisinde yer almaktadir. Bunun
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anlami, seyahat isletmelerinin verdikleri hizmetlerde tur oncesi vaat ettiklerini yerine
getirmedikleri veya etkilesimde bulunulan ¢aliganin giiven vermemesi gibi nedenlerle beklentiyi
karsilayamadiklaridir. Halbuki seyahat isletmeleri beklentileri tutundurma faaliyetlerinde hedef
kitleye ilettikleri mesajlarla olusturmaktadir. Verilen bu mesajlar seyahat isletmeleri tarafindan
ozellikle vurgulanan ve turistlerin dikkat ettigi mesajlardir. Dolayisiyla, seyahat isletmelerinin
tutundurma faaliyetlerinde abartili ve asirt vaatlerden kaginmalari yerinde olacaktir. Calisma
kapsaminda Oncelikle sektorde yer alan uygulayicilara yonelik bazi 6neriler verilebilir:

- Hizmet kalitesinde yasanan aksakliklar nedeniyle sadece seyahat isletmeleri
etkilenmemektedir. Bu nedenle, tur kapsaminda bulunan diger paydaslarinda hizmet kalitesini
anlamalar1 ve benzer hizmet anlayisini belirlemeleri yerinde olacaktir. Ayrica sunulan
hizmetin standart hale getirilmesi de faydali olacaktir.

- Calismada hizmet kalitesi aksakliklarinin temel nedenlerinden biri, hizmetin
giivenilirligi olarak ortaya c¢ikmistir. Dolayisiyla, seyahat isletmeleri tutundurma
faaliyetlerinde gercekei bir yol izlemeli, asir1 ve abartili vaatlerden kaginmalidir. Hizmetin
vaat edildigi gibi olmasinin turist memnuniyetinde ve gelecekteki davranis egilimlerinde
onemli bir nokta oldugu unutulmamalidir.

- Turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin belirleyicisi ¢aligandir denilebilir ve
dolayistyla turistin memnuniyetinin saglanmasinda dncelikle “i¢ miisteri” olarak adlandirilan
calisanin memnuniyetinin saglanmasi yerinde olacaktir.

Calismada tur kapsaminda turist rehberlerinin turistlerin memnuniyet veya
memnuniyetsizlik yasadiklar1 olaylar1 bizzat aktarmalari saglanmistir. Bu dogrultuda,
arastirmacilara ileriki caligmalara yonelik oneriler sunulmasi uygundur:

- Calisma bu haliyle konuya turistler ile etkilesimde olan turist rehberlerinin géziinden
bir cergeve sunmaktadir. Bu baglamda ileriki ¢alismalar, turlarda yasanan hizmet kalitesi
kapsaminda memnun edici veya memnuniyetsizlik yaratict deneyimleri seyahat igletmelerinin
bakis agisin1 yansitacak karsilastirmaliolarak gelistirilebilir.

- -Aragtirma evreni, Nevsehir iline paket turla/ miinferit gelen yerli ve yabanci turistler
ile etkilesimde olan turist rehberlerinden olugmaktadir. Sonuglarin daha giivenilir ve gecerli
olmasi i¢in ileriki ¢alismalarindaha genis bir 6rneklem kitlesi ile gelistirilmesi 6nerilmektedir.
Ayrica Tiirkiye genelinde yapilan turlarla karsilastirmada yapilabilir.

- Aragtirmanin veri toplama siirecinde yalnizca turist rehberlerinin bizzat kendi
ifadeleri ile goriisleri ele alinmistir. Gelecekte yapilacak ¢alismalarda hem nitel hem de nicel
yontemlerin birliktekullanilabilecegi aragtirmalar yapilmasi daha detayli bilgilerin elde

edilmesini saglayacaktir.
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