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Oz
Amac ve Onem: Seyahat acentesi ile turist arasinda bag kuran turist rehberleri, tura katilan turistlerin
memnuniyetini dogrudan etkilemektedirler. Giiniimiizde internet kullanimi arttigi i¢in memnun
olmayan turistler sikayetlerini ¢evrimici sikayet platformlarindan duyurmaya bagladilar. Bu galismada
tura katilan turistlerin, turist rehberleri ile ilgili e-sikayetlerinin incelenmesi ¢alismanin temel amacini

olusturuyor. Boylece turist rehberleri ile ilgili sikdyetlerin igerigi ve sikligi belirlenerek, seyahat
acenteleri i¢in ¢dziim yollarinin gelistirilmesine katki saglanmasi hedeflenmistir.

Yontem: Arastirmada, internette yer alan sikayet sayfalarinda turist rehberi ile ilgili sikayetler icerik
analizi yontemiyle incelenmistir. Turistlerin turist rehberlerini hangi konularda sikéyet ettigi ve en
yogun olan sikdyet konulari saptanmasi amaglanmistir. Bu nedenle Tiirkiye’nin 6nemli sikayet
platformlarindan olan www.sikayetvar.com’da turist rehberlerine yonelik sikayetler incelenmis, igerik
analizi yontemi uygulanmis ve 397 adet e-sikayet saptanmustir. Tespit edilen sikayetler kavramlastirilip,
kavramlar arasindaki iliski durumuna gore arastirma verileri kategori ve alt-kategori olarak ayrilmistir.

Bulgular: Yapilan inceleme sonucunda turist rehberleri ile ilgili e-sikayetler 4 kategori ve 16 alt-
kategori olarak ayrilmustir. Igerik analizinin sonucunda genel olarak turist rehberlerine yonelik e-
sikayetlerin agirlikli olarak turist rehberlerinin davranislarina ait sikdyetler ve mesleki yeterlilikleri ile
ilgili sikayetler oldugu belirlenmistir. Turist rehberlerinin davranislarina ait sikayetlerde kaba davranig
ve ilgisizlik en dikkat ¢eken sikayet unsurudur. Diger 6nemli sikdyet unsuru ise rehberin tur programina
uymamasi ve rehberin yetersiz olmasidir.

Ozgiinliik/Bilimsel Katki: Calisma profesyonel turlarda miisteri sikayetlerini ve sikayet davranislarini
ele alan ¢ok az sayidaki ¢calismadan birisini teskil etmektedir. Bununla birlikte sonuglar1 baglaminda
literatiire ve seyahat acentelerine dnemli bilgiler sunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: E-sikayet, turist rehberleri, turist.
Makale Tiirii: Arastirma
Abstract

Purpose and Importance: Tourist guides that establish a bond between the travel agent and the tourists
directly influence the satisfaction of tourists attending the tour. Nowadays, tourists who are not satisfied
because of the increase in Internet usage began to announce their complaints from online complaints
platforms. In this study, the main purpose of the study is to investigate the tourist guides and e-
complaints of tourists participating in the tour. Thus, the content and frequency of complaints related to
tourist guides are determined and the aim is to contribute to the development of solutions for travel
agencies.

Methodology: In the study, complaints about the tourist guide on the Internet Complaints pages were
examined by the content analysis method. It is aimed to determine which tourists complain about tourist
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guides and the most intense complaint issues. For this reason, Turkey's major complaints platforms,
www. Complaint has been examined complaints for tourist guides, content analysis method has been
applied and 397 e-complaints were identified. The research data is divided into categories and sub-
categories according to the status of the relationship between concepts conceptualized and identified
complaints.

Findings: As a result of the review, e-complaints about tourist guides are divided into 4 categories and
16 sub-categories. As a result of the content analysis, the e-complaints mainly for tourist guides have
been determined to complain about complaints and professional qualifications of the behavior of tourist
guides. Rude behaviour and apathy are the most remarkable complaints in complaints of the behavior
of tourist guides. Another important complaint is that the guide does not comply with the tour program
and the guide is insufficient.

Originality/Value: The study constitutes one of the few studies that address customer complaints and
complaints behaviour in professional tours. However, it offers important information to the literature
and travel agencies in the context of the results.

Keywords: E-complaints, tourist guides, tourists.

Paper Type: Research

Giris

Turizm; amacli, planli ve motive bir davranistir. Insanlar tatil, is gezisi, aile ziyaretleri
gibi ¢esitli amaglarla seyahate ¢ikmaktadirlar. Bununla birlikte, tatil seyahatleri, seyahat
sektoriinlin biyiik bir boliimiinii olugturmaktadir (Wong ve Lau, 2001: 57). Turizm endiistrisi
olgun bir rekabet piyasasi oldugu i¢in, turizm iriiniinii belirgin bir sekilde ayirt etmek daha
zordur, ancak farklilasmanin anahtari hizmet kalitesi olabilir (Bowie ve Chang, 2005:304).
Eszamanli tretim ve tiikketim gibi hizmet endiistrisinin yapist gdz Oniline alindiginda, hizmet
kalitesinin belirleyicileri gesitlidir ve kolay kontrol edilemez. Hizmet isletmeleri i¢in, sadece 6n
saflardaki ¢aliganlarin davraniglart hizmet kalitesini etkilemekle kalmaz, ayn1 zamanda hizmet
saglama siirecine katilan diger kisiler de énemli bir rol oynar (Tai, 2012:229). Ote yandan
seyahat acenteleri, en 6nemli iiriin{i olan paket turlar1, miisterilerine profesyonel turist rehberi
aracilig1 ile sunmaktadirlar. Tur programini hazirlayan seyahat acenteleri iken, uygulayicisi ve
yiiriitiiclisii de profesyonel turist rehberleridir. Bu nedenle, turist rehberleri seyahat acentelerinin
en Onemli Uriinii olan paket turlarin bagarisim en yiiksek Olciide etkileyen elemanlardir
(Temizkan vd., 2013:477). Seyahat acentelerinin etkinlik alaninda en biiyiik paya sahip olan tur
organizasyonlari, biiylik 6l¢iide istihdam edilen rehberlerin basarimiyla degerlendirilmektedir.
Her agidan miikemmel planlanmis bir tur, yetersiz bir rehberin yonetiminde olumsuz puan
alabilecegi gibi, kot 6zellikler tagiyan bir tur da basarili bir rehberin yonetiminde olumlu olarak
degerlendirilebilecektir. Ayrica tur esnasinda turistlerle yogun iletisime gegen, acente turist
iliskisinde, acenteyi her yoniiyle temsil eden ve acente adina bazi yetkilere sahip olan rehber,
turist lizerinde sahip oldugu yonlendirme giiciiyle acentenin ve diger isletmelerin pazarlama
faaliyetlerine onemli katkilar saglayabilmektedir (K6roglu, 2012:215). Tur rehberleri, turizm
endiistrisinde, turistlerin bir varis yerindeki deneyimini sekillendirmede dnemli bir rol oynayan
on hat calisanlaridir. Tur rehberlerinin turistlere kaliteli hizmet sunup sunamayacagi, sadece
bagli olduklari tur operatérlerinin is basarisi i¢in 6nemli degil ayni zamanda temsil ettikleri varis
yerinin genel imaj1 i¢in de kritik dneme sahiptir (Huang vd., 2010:3).

Miisteri, paket tur satin alirken kendisinde olusmus imaj ile deneyimledigi tur arasinda
olumsuz bir baglanti kurdugunda memnuniyetsizlik durumu ortaya ¢ikar. Memnun olmayan
miigteriler, tepkilerini farkli sekillerde gosterirler. Bazi miisteriler, isletme ile iligkilerini
sonlandirirken, digerleri tepkilerini sikayet ederek yansitirlar (Tanrisever, 2018:115). Sikayet
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ifadesi her ne kadar ilk bakista olumsuzluk olarak algilansa da isletmeler i¢in aksakliklarin
ortaya cikarilmasinda ve sunulan hizmetin kalitesinin miisteri beklentileri dogrultusunda
diizenlenerek miisteri memnuniyeti ve sadakati yaratmada oldukca 6nemli bir rekabet aracidir.
Miisterilerin sikdyet davraniglart konusunda bildirimde bulunmak ve bildirimde bulunmamak
seklinde iki yol izledikleri goriilmektedir. Isletmeler acisindan degerlendirildiginde sikayetin
olmamasi islerin her zaman yolunda gittigi anlamina gelmemektedir (Kili¢ ve Ok, 2012:4192).

1. Literatiir

Paket tur, sentetik olan ve ¢ok sayida bilesenin birlesmesiyle olusan karmasik bir servis
iiriintidiir. Bir paket turda, kontrol disinda olumsuzluklar ve eksiklerle karsilasilmayacaginin
garantisi yoktur (Westwood, vd., 1999). Ote yandan internetin insan hayatina girmesiyle birlikte
kisilerin bir Internet forumunda bulunan kisisel {iriin deneyimlerinin gériis ve hesaplarinin
giivenilir kaynaklardan geldigine karar vermeleri muhtemel olmaktadir, ¢iinkii yazarlar iiriin
tiikketicisi, tirline higbir ilgisi olmadigi ve okuyucuyu manipiile etme niyetinde olmadigi
kanaatindedir. Internet forumlar1 okuyucular arasinda empati yaratma kabiliyetine sahiptir
(Bickart ve Schindler, 2001:32). Diger yandan Internetin ve iletisim yeteneklerinin ortaya
cikmasi, tiiketicilerin kotli deneyimlerini diger tiiketicilerle paylasabilmeleri i¢in merkezi
forumlar olarak islev goren bir dizi gikdyet sitesine yol agmustir. Online formlara yazilan
sikayetler daha hizli ve daha ¢ok potansiyel turistte ulasir, bu sikayetler potansiyel turistin karar
vermesini saglar. Internetteki sikayet formlari, okuyucunun yazarin duygulariyla empati
kurmasina ve aslinda kazanacak bir deneyim yaratmasina neden olur. Empati, tiiketiciye diger
tiikketicilerin faydalanabilecegi faydalar1 géze ¢arpan hale getirerek tiiketici davranisini dolayli
olarak etkileyebilir (Deighton vd., 1989:338). Tiiketici sikayet formlari, sirketlere karsi savasta
dokunulmaz olan giiclii silahlardir (Harrison-Walker, 2001:397). Ote yandan tiiketici
sikayetleri, dagitim kanalin1 bir {irlin veya hizmetle ilgili bir sorunun var oldugu konusunda
uyarmak, isletmenin diizeltici islem yapmasina izin vermek ve daha fazla zarar vermeden once
hizli bir sekilde harekete gecme firsati sunmak gibi ilave faydalar saglar (Broadbridge ve
Marshall, 1995:8). Hizmet saglayicilart ¢evrimi¢i yorumlar1 diizenli olarak izlemeleri ve
memnun olmayan miisterileri tazmin etmeleri gerekir (Harrison-Walker, 2001:398).
Miisterilerin olumsuz yorumlari, sirketlere, miisteri memnuniyetini ve karliligini arttirmak icin
yonetim ve pazarlama programlarini gelistirme firsatlar1 saglamaktadir (Huang ve Wu,
1996:229). Aynm1 zamanda miisteri yorumlarini gézlemleyen ve uygun sekilde yanit veren
kuruluslar miigteri memnuniyetini artirabilmektedir (Durvasula vd., 2000:435). Tiiketici sikayet
etme davranisi kavrami, bir satin alma karsilagsmasinda yer alan memnuniyetsizlige karsi tiim
potansiyel tiiketici tepkilerini ifade eder (Crie, 2003:63).

Tiketici sikayet davranist memnuniyetsizlik meydana geldiginde ii¢ tiir sikayet
davranis1 goriilebilir (Singh, 1998):

(1) sesli sikayetler (saticidan tazminat istemek veya higbir islem yapmamak);
(2) ozel sikayetler (aile iiyeleri, arkadaslar ve tanidiklar); ve
(3) tglincti taraf sikayetleri (yasal islem uygulanmast).

Yapilan arastirmalara gore, isletmeler acisindan yeni bir miigteri bulmanin maliyeti, eski
miisteriyi elde tutmaktan bes ile yirmi kat daha pahaliya mal olmaktadir. Mevcut miisteriler
daha az maliyetli olup, ne kadar uzun siire miisteri olarak kalirsa isletmeye olan getirisi de o
Olciide yiiksek olmaktadir. Ciinkil isletmenin yeni miisteri edinme masrafi olmayacaktir. Mevcut
sadik miisterilerin, fiyata karsi duyarliliklart oldukca azdir, satis ve miisteri hizmetleri
personelinden daha az ilgi beklerler ve sonugta daha ¢ok satin alarak isletmeyi diger miisterilere
tavsiye ederler (Cigek, 2005: 33). Onceki ¢alismalar, uzun vadede mevcut miisterileri yenilerini
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bulmak yerine memnun etmenin daha ekonomik oldugunu kanitlamistir (Fornell ve Wernerfelt,
1987:337). Ote yandan bir miisteriyi kaybetmenin maliyeti gbz oniine alindiginda, hizmet
saglayicilarin tiiketici sikdyet davranisini anlamalar1 kritik 6nem tasir. Tiketici sikayet
davranigin1 agiklayan birgok mevcut teorik modelin nihai amaci, miisterilerin tutum ve
davraniglar1 hakkinda bilgi saglayarak kuruluslara fayda saglamaktir (Naylor, 2003:241).
Turistler yasadiklar1 olumlu veya olumsuz deneyimlerini etrafindaki insanlarla paylagma
egilimdedirler. Turistler, turistik hizmet ve iiriinii satin almadan 6nce hizmet saglayici ve hizmet
hakkina arastirma yaparlar. Daha 6nceden bu hizmeti satin almis kisilerin deneyimlerinden
faydalanirlar. Bu deneyimlere en hizli sekilde internetten ulasirlar. Online yapilan sikayetler
potansiyel turistleri etkilemektedir. (Tanrisever, 2018:116). Tur rehberleri turizm
endiistrisindeki en onemli oyunculardan biridir ve tur hizmetlerinde genel izlenim ve
memnuniyetten sorumlu olan 6n saflarda ¢alisanlaridir. Bir varig yerinin ilgi ¢ekici yerleri ve
kiiltiirii hakkindaki bilgileri ve yorumlamalari, iletisim ve hizmet becerileri ile turistlerin
ziyaretlerini bir deneyime doniistiirebilirler (AP vd., 2001:551).Bundan dolay1 tur rehberi ile
ilgili sikayetler firma ve potansiyel turist igin biiyiik 6nem arz etmektedir. Seyahat acenteleri
miigteri memnuniyetini ve karlilig1 arttirmak i¢in bu sikayetleri degerlendirmeli ve ¢6ziim
arayisina girmeliler. Ote yandan tur rehberi servis karsilasmasi icindeki performansi, sadece
sirketin imajini, misteri sadakatini ve kelime iletisimini etkilemekle kalmaz s6z konusu turu
rakiplerin turlarindan ayiran faktor de olabilir ( Mossberg, 1995:437).

2. Arastirmanin Amaci Ve Yontemi

Miisteri sikayet davranisi, memnuniyetsizligin bir fonksiyonudur. Memnun olmayan
miigterilerin on kisiye kadar bir isletmedeki deneyimlerini anlatti§ini ve bunun da s6z konusu
isletmeden iiriin veya hizmet almamalarini sdyleyecegini belirtmektedir (Sujithamrak ve lam,
2005:291). Gilinlimiizde sikayetler, tavsiyeler ve Oneriler sayesinde bir¢ok insanin satin alma
karart degismekte ve etkilenmektedir. Misteriler yasadiklari olumlu veya olumsuz
deneyimlerini paylasip insanlarla isletmeler arasinda fark etmeden arabuluculuk yapan ya da
sirketlerin kapatilmasina kadar varan tepkileriyle sanal medyadaki topluluklari yonlendiren
kisiler konumundadirlar. Dolayisiyla isletmelerin miisteri memnuniyeti, satin alma sonrasi
hizmetler, sikdyet yonetim siirecleri ve telafiler gibi sirket i¢i politikalara daha fazla 6nem
gostermesi gerekmektedir (Kutluk ve Arpaci, 2016:368). Yogun rekabet altinda, seyahat
acenteleri sundugu hizmetleri iyilestirmeli ve miisteri memnuniyetinin olusturulmasi igin
miisteri sikayetlerinin en iyi sekilde yonetilmesi gerekmektedir. Giiniimiizde teknoloji gelistigi
icin insanlar memnuniyetsizligini ¢evrimigi ortamlara aktardilar ve bu sikdyetlere erisim daha
da kolaylasmistir. Bundan dolay1 insanlar bir iiriin veya hizmet almadan dnce bu ¢evrim igi
sikayetleri degerlendirerek karar vermektedirler. Bu yiizden isletmelerde ¢evrimigi ortamdaki
sikayetleri dikkate almali ve bu sikayetler dogrultusunda hareket etmeliler. Diger yandan bu
arastirmada Tirkiye’nin 6nemli sikayet platformlarindan olan www.sikayetvar.com’da paket
tur bileseninin 6nemli bir unsuru olan turist rehberlerine yonelik e-sikayetler incelenmis, igerik
analizi yontemi uygulanmigs ve 397 adet e-sikdyet saptanmustir. Tespit edilen sikayetler
kavramlastirilip, kavramlar arasindaki iliski durumuna gore arastirma verileri kategori ve alt-
kategori olarak ayrilmistir. Yapilan inceleme sonucunda turist rehberleri ile ilgili e-sikdyetler
dort kategori ve 16 alt-kategori olarak ayrilmustir. icerik analizinin sonucunda genel olarak turist
rehberlerine yonelik e-sikayetlerin agirlikli olarak turist rehberlerinin davraniglarma ait
sikayetler ve mesleki yeterlilikleri ile ilgili sikayetler oldugu saptanmugtir.

3. Arastirmanin Yontemi

Bu calismada, yurt i¢inde paket tur satin alan yerli turistlerin, tur rehberlerine yonelik
internet forum sitelerine yazmis olduklar sikayetler icerik analizi yontemi ile incelenmis ve
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analiz edilmistir. Icerik analizi amagclar1 belirleme, kavramlar1 tanimlama, analiz birimlerini
belirleme, konu ile ilgili verilerin yerini belirleme, mantiksal bir yapiy1 gelistirme, kodlama
kategorilerini belirleme, sayma, yorumlama ve sonuglar1 yazma agsamalarindan olusur
(Biiyiikoztiirk vd., 2013: 260). Arastirma kapsaminda Tiirkiye nin en popiiler ¢evrimigi sikayet
platformlarindan sikayetvar.com (3.703.015 iiyesi bulunan ve aylik yaklagik 9.424.797
ziyaretcisi ve toplam 7.010.225 cevrimigi sikayetin yer aldig1 site) iizerinde yer alan turist
rehberlerine yonelik sikayetler icerik analizi yontemi ile incelenmistir. 2017 yili paket tura
katilan yerli turistlerin www.sikayetvar.com adresine yazdiklar1 e-gikayetler tek tek incelenmis
ve tur rehberlerine yonelik 397 adet e-sikayet oldugu saptanmistir. Tespit edilen sikayetler
kavramlastirilip, kavramlar arasindaki iliski durumuna gore arastirma verileri kategori ve alt-
kategori olarak ayrilmistir. Yapilan inceleme sonucunda turist rehberleri ile ilgili e-sikayetler
dort kategori ve 16 alt-kategori olarak ayrilmistir. Incelenen sikdyet metinler, nedensel ve
aciklayiciyr sonuglara ulasmak ve temalar arasi iliskileri belirlemek amac ile igerik analizi
yontemi kullanarak ¢oziimlenmistir. Saptanan veriler sonucunda, tur rehberlerine yonelik e-
sikdyetlerin hangi konu {izerine yogunlastigi verilerin ylizde dagilimlarina bakilarak tespit
edilmeye calisilmustir.

4. Arastirma Bulgulan

Turist rehberlilerine yonelik 397 adet e-sikayet metinleri tek tek okunmus igerik analizi
kapsaminda incelenmistir. Bu inceleme sonucunda, turist rehberlerine yonelik e- sikayetlerin,
turist rehberlerinin davraniglarina yonelik sikayetler, turist rehberlerinin bilgi aktarimu ile ilgili
sikayetler, turist rehberlerinin mesleki yeterliligine yonelik sikayetler ve turist rehberlerinin
yaptiklar satiglar ile ilgili sikayetler olmak iizere dort kategori altinda toplandigi bulgulamistir.

Arastirma kapsaminda gergeklestirilen icerik analizi sonucu tespit edilen 397 veri
kodunun kavramlastirilarak iliskilendirilmesi sonucu ortaya c¢ikan kategorilere ait siklik ve
yiizde dagilimlart Tablo 1°de yer almaktadir. Tablo 1’e bakildiginda turist rehberlerinin
davraniglarma yonelik sikayetlerin %45, turist rehberlerinin mesleki yeterliligine yonelik
sikayetlerin %41, turist rehberlerinin yaptiklar1 satiglar ile ilgili sikayetlerin %9, turist
rehberlerinin bilgi aktarimu ile ilgili sikayetlerin %5 oldugu goriilmektedir.

Tablo 1: Turist Rehberlerine Yonelik E-sikayetlerin Kategorilere Gore Dagilimi

No Kategoriler Sikhik Yiizde lz,;)g)lhmla“
1. | Turist rehberlerinin davraniglarina yonelik sikayetler 178 45
2. | Turist rehberlerinin bilgi aktarimu ile ilgili sikyetler 20 5
3 Turist rehberlerinin mesleki yeterliligine yonelik 163 41
" | sikayetler
4. | Turist rehberlerinin yaptiklar satislar ile ilgili sikayetler 36 9
TOPLAM 397 100

Tablo 2’de goriildiigii iizere Turist Rehberlerinin Davraniglarina Yonelik Sikayetler alti
alt- kategoriden olugmaktadir. Kaba davranis %39,9 ile alt kategori igindeki pay1 ilk sirada yer
almaktadir. Bunu %35,4 ile Ilgisizlik takip etmektedir. Sadece bu iki sikdyet bu kategorideki
sikayetlerin % 85’ini olugturmaktadir. Kaba davranis %17,9 ilgisizlik ise %17,4 genel toplam
i¢indeki payidir.
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Tablo 2: Turist Rehberlerinin Davranislarina Yonelik Sikayetler

. Alt Kategori Genel toplam
Al eteger | ORI | g Pa?yl (%) | icindeki Pfyl (%)
Kaba Davranig 71 39,9 17,9
Ilgisizlik 63 35,4 15,8
Sorumsuzluk 15 8,4 4
Esit Davranmama 5 2,8 1
Umursamazlik 14 79 4
Giivenilir Olmama 10 5,6 3
TOPLAM 178 100 45,7

Tablo 3’de goriildiigii tizere turist rehberlerinin bilgi aktarimu ile ilgili sikayetler iki alt-
kategoriden olugmaktadir. Yetersiz bilgilendirme alt kategori igindeki pay1 %65 genel toplam
icindeki pay1 ise %3 diir. Yanlis bilgilendirme ise alt kategori igindeki pay1 %35 genel toplam
icindeki pay1 %2 den olusmaktadir.

Tablo 3: Turist rehberlerinin bilgi aktarimu ile ilgili sikayetler

. Alt Kategori Genel toplam
Al KEiEge5] Uggplemm icindeki Pagfl (%) | Icindeki P:\)yl (%)
Yetersiz Bilgilendirme 13 65 3
Yanlis Bilgilendirme 7 35 2
TOPLAM 20 100 5

Tablo 4’de goriildiigii iizere turist rehberlerinin mesleki yeterliligine yonelik sikayetler
alt: alt- kategori altinda toplanmustir. {1k sirada rehberin yetersiz olmasi %33,7 daha sonra tur
programina uymama %24,5 sirastyla grubu yonetememe %19,6 gezilen yerler hakkinda bilgi
eksikligi %18,4 alt kategori i¢indeki pay1 en yogun olan sikayetlerdir. Tur programima uymama
%10, gezilen yerler hakkinda bilgi eksikligi %8, grubu yonetememe %8, oncelik almama %8,
rehberin yetersiz olmas1 %14, rehber izninin olmamas1 %1 genel toplam pay1 olusmaktadir.

Tablo 4: Turist rehberlerinin mesleki yeterliligine yonelik sikayetler

. Alt Kategori Genel toplam
A I ReiEger] VR e Icindeki Pay1 (%) | icindeki Pay1 (%)
Tur Programina Uymama 40 24,5 10
Gezilen Yerler Hakkinda Bilgi Eksikligi 30 18,4 8
Grubu Ydnetememe 32 19,6 8
Inisiyatif Almama 3 2 1
Rehberin Yetersiz Olmasi 55 33,7 14
Rehber Izninin Olmamasi 3 2 1
TOPLAM 163 100 42

Tablo 5°de goriildiigii iizere turist rehberlerinin yaptiklar satiglar ile ilgili sikayetler 2
alt- kategori altinda toplanmustir. Ekstra tur satin almaya zorlama alt kategori igindeki pay1 %58,
satis odakli aldatici yonlendirme ise %42’sini olusturmaktadir. Ekstra Tur Satin Almaya
Zorlama genel toplam igindeki pay1 %5, Satis Odakli Aldatic1 Ydnlendirme ise yiizde 3,7sinin
olusturmaktadir.
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Tablo 5: Turist rehberlerinin yaptiklari satislar ile ilgili sikayetler

. Alt Kategori Genel toplam
AT e VERENT | & s Pa?yl (%) | icindeki Pfyl (%)
Ekstra Tur Satin Almaya Zorlama 21 58 5
Satig Odakli Aldatic1 Yonlendirme 15 42 3,7
TOPLAM 36 100 8,7

Sonug¢ ve Oneriler

Arastirma sonuglarina gore, ¢cevrimici platformlardaki e-sikayetler yogun olarak turist
rehberlerinin  davraniglarina yonelik sikayetler toplam sikayetlerin %45’ini ve turist
rehberlerinin mesleki yeterliligine yonelik sikayetler %41’ini olusturmaktadir. Alt-kategoride
ise kaba davranis %18, ilgisizlik %16, rehberin yetersiz olmas1 %14, tur programia uymama
%10, gezilen yerler hakkinda bilgi eksikligi %8, grubu yonetememe %8 ve oncelik almama %8
turistlerin en ¢ok sikayet ettikleri konular olmustur.

Turizm sektoriiniin en 6énemli parcalarindan biri olan seyahat acenteleri miisterilere
sundugu hizmeti en iyi sekilde gergeklestirmelidir. Bu yiizde seyahat acenteleri i¢in en dnemli
rolii tur rehberleri oynamaktadir. Tur rehberleri bunun bilincinde olmali ve ona gore
davranmalilar. Seyahat acenteleri, tur rehberini ise segerken daha titiz davranmali ve rehberlerin
kisisel gelisimleri i¢in egitim vermeleri gerekmektedir.

Paket tur dnceden deneyimlenemedigi i¢in turist paket turu deneyimlemek ve fikir
sahibi olmak icin satin almasi gerekmekteydi fakat teknolojinin gelismesiyle insanlar
deneyimlerini ¢evrimici sikdyet platformlarda kolay bir sekilde aktarmaya basladiklarindan beri
potansiyel turistler, paket turu satin almadan fikir sahibi olmaya basladilar. Potansiyel turistler
sikdyet platformlarinda yazan sikayetleri goz oniine alarak satin almaya bagladilar. Potansiyel
turistler satin alma isleminden 6nce mevcut sikdyet platformlarinda alacag: {iriin hakkinda
yazilan yorum ve sikayetleri inceleyerek bu iiriinii almaya ya da almamaya karar veriyorlar.
Bundan dolay1 seyahat acenteleri bu platformlarda yazan sikayetleri incelemeli ve sikayette
bulunan miisteriye geri doniis yapmalidir. Ciinkii bu platformlarda yer alan sikayetler
silinmedigi siirece ¢cok fazla potansiyel turiste ulasir ve isletme miisteri kaybi yasar.

Bir seyahat acentesi ayakta kalmak, rakipleriyle rekabet edebilmek, karliligini arttirmak
icin miisteri memnuniyetini en {ist diizeyde tutmalidir. Miisteri memnuniyetini {ist diizeyde
tutmak i¢in miisteri sikayetlerini titizlikle degerlendirerek etkili bir ¢oziim getirmelidir. Seyahat
acenteleri ¢evrimigi sikayetleri siirekli takip etmeli ve bu sikayetlere geri doniis yapmalari
gerekmektedir. Eski miisteriler gegmis deneyimlerini ¢evrim i¢i platformlarinda paylastigi i¢in
bu deneyimler potansiyel turistleri etkilemekte ve onlar1 yonlendirmektedir. Bu yiizden
cevrimici platformlardaki sikdyet dikkate alinmali ve ¢6ziim getirmelidirler.

Kaynak¢a

Ap J. ve Wong K.F. (2001). Case study on tour guiding: professionalism, issues and problems,
Tourism Management 22, 551-563.

Bickart B. ve Schindler R. M. (2001). Internet forums as influential sources of customer
information. Journal of Interactive Marketing, 15(3), 31-40.

Bowie D. ve Chang J. C. (2005). Tourist satisfaction: A view from a mixed international guided
package tour, Journal of VVacation Marketing 11(4), 303-322.

Broadbridge A. ve Marshall J. (1995)."Consumer complaint behavior: the case of electrical
goods", International Journal of Retail & Distribution Management, 23 (9), 8-18.

Akkus ve Kanli; Turist Rehberlerine Yénelik E-Sikayetlerin Igerik Analizi ile incelenmesi/Exanunation of E-
Complaints with Content Analysis for Tourist Guides

16



i,
W

Turist Rehberligi Dergisi (TURED) & Yil. 2019, Cilt. 2, Say1. 1
Journal of Tour Guiding (JOTOG) & Year. 2019, Volume. 2, Issue. 1

Biiyiikoztiirk S., Akgiin O. E., Karadeniz S., Demirel F. ve Kili¢ E. (2013). Bilimsel Arastirma
Yontemleri. Ankara: Pegem Akademi Yayincilik.

Crié D. (2003). Consumers’ complaint behaviour. Taxonomy, typology and determinants:
Towards a unified ontology. The Journal of Database Marketing & Customer Strategy
Management, 11, 60-79.

Cigek, E.(2005). Siipermarket ve Hipermarketlerde Miisteri Iliskileri Yonetimi Ve Bir
Uygulama. Yaymlanmamis Doktora Tezi. Selcuk Universitesi. SBE. Konya.

Deighton J., Romer, D. ve McQueen, J. (1989). Using Drama to Persuade. Journal of Consumer
Research, 335-343.

Durvasula, S., Lysonski, S. ve Mehta, S. C. (2000). Business-to-business marketing service
recovery and customer satisfaction issues with ocean shipping lines. European Journal of
Marketing, 34, 433-452.

Fornell, C. ve Wernerfelt, B. (1987) Defensive marketing strategy by customer complaint
management: A theoretical analysis, Journal of Marketing Research, 24(4), 337 —346.

Harrison-Walker, L. J. (2001). E-complaining: A content analysis of an internet comment
forum. Journal of Services Marketing, 15, 397-412.

Hennig-Thurau, T., Gwinner, K. P., Walsh, G. ve Gremler, D. D. (2004). Electronic word-of
mouth via customer-opinion platforms: What motivates customers to articulate themselves
on the internet? Journal of Interactive Marketing, 18(1), 38-52.

Huang S,, Hsu C. ve Chan A. (2010). Tour Guide Performance and Tourist Satisfaction: A Study
of The Package Tours in Shanghai, Journal of Hospitality & Tourism Research, 34(1), 3-33.

Huang, J. H., Huang, C. T., ve Wu, S. (1996). National character and response to unsatisfactory
hotel service. International Journal of Hospitality Management, 15, 229-243.

Jagdip, S. (1998) Consumer Complaint Intentions and Behavior: Definitional and Taxonomical
Issues, Journal of Marketing, 52(1), 93-107.

Kilig B. ve Ok S. (2012). Otel Isletmelerinde Miisteri Sikayetleri Ve Sikayetlerin
Degerlendirilmesi, Journal of Yasar University. 25(7), 4189-4202.

Kutluk A. ve Arpact O. (2016). E-Wom Baglaminda Seyahat Acentalarma Yonelik E-
Sikayetlerin Gomiilii Teori Ve Igerik Analizi ile Incelenmesi, Balikesir University The
Journal of Social Sciences Institute, 19(35), 367-386

Mossberg,L.(1995).Tour leaders and their importance in charter tours. Tourism Management,
16(6), 437-445.

Naylor, G. (2003). The complaining customer: A service provider’s best friend? Journal of
Customer Satisfaction, Dissatisfaction and Complaining Behavior, 16, 241-248.

Sujithamrak S. ve Lam T. (2005). Relationship Between Customer Complaint Behavior and
Demographic Characteristics: A Study of Hotel Restaurants’ Patrons, Asia Pacific Journal
of Tourism Research, 10(3), 289-387.

Tai C. L.(2012). Tourists’ Perceptions of Group Package Tour Relative Parties’ Questionable
Tour-Related Behaviors, Contemporary Management Research 8(3),229-250.

Tanrisever C. (2018). Paket Tur Satin Alan Miisterilerin Sikayet Analizi, Turizm Akademik
Dergisi, 5(1), 114-123.

Temizkan S,. Temizkan R., ve Tokay S., (2013). Turist Rehberligi Meslek Kanunu Ve Turist
Rehberi Egitiminde Yeni Bir Paradoks, 14. Ulusal turizm Kongresi Bildiriler Kitab,
KAYSERI, 474-486.

Westwood, S. H., Morgan, N., Pritchard, A. ve Ineson, E. M. (1999) ‘Branding the Package
Holiday — The Role and Significance of Brands for UK Air Tour Operators’, Journal of
Vacation Marketing, 5(3), 238-52.

Wong S. ve Lau E. (2001). Understanding the Behavior of Hong Kong Chinese Tourists on
Group Tour Packages, Journal of Travel Research, 40, 57-67.

Akkus ve Kanli; Turist Rehberlerine Yénelik E-Sikayetlerin Igerik Analizi ile incelenmesi/Exanunation of E-
Complaints with Content Analysis for Tourist Guides

17



