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Ozet

Ilgili ¢alisma, tur katilimcilarinin tur sirasinda veya tur sonrasinda yaptiklari sikdyet unsurlarini ortaya ¢ikarmay1
amaglamaktadir. Calismanin diger bir amact ise, karsilagilan sikayetlere yonelik uygulanan telafi stratejilerini
incelemektir. Bu noktada turist rehberligi baglaminda telafi stratejilerine y6nelik ¢alismalarin eksik olmasi bu
arastirmanin Onemini ortaya koymaktadir. Nitel arastirma desenlerinden durum g¢aligmasi olarak yiiriitiillen
aragtirmada veri toplama yontemi olarak goriisme teknigi kullanilmistir. Yar1 yapilandirilmis goriisme formu
araciligiyla 01 Nisan-15 Agustos 2021 tarihleri arasinda eylemli 28 turist rehberine ulasilmistir. Aragtirmanin
ornekleme yontemi olarak olasilik temelli olmayan Ornekleme yontemlerinden “amacgli 6rnekleme” ydntemi
secilmistir. Aragtirmanin amaci dikkate alindiginda amagli 6rnekleme yontemlerinden biri olan “maksimum
¢esitlilik 6rnekleme” yonteminin uygun olacagi kararlastirilmigtir. Arastirmanin bulgular1 betimsel analiz teknigi
ile degerlendirilmis olup; tur katilimcilarinin siklikla yemekler, esnafin fahis fiyat uygulamasi ve otel konularinda
rehberlere sikayette bulunduklari tespit edilmistir. Turist rehberlerine, sikdyet sonrasi izledikleri telafi stratejileri
soruldugunda ise; sikdyet davranisi sergileyen ve memnun edilmek istenilen tur katilimcilarina siklikla hediye
verme ve icret iadesi/kismi {icret iadesi gibi telafi stratejilerine bagvurduklar: sonucuna ulagilmisgtir.

Anahatar Kelimeler: Sikayet Unsurlari, Sikdyet Y06netimi, Sikdyet Telafi Stratejileri, Turist Rehberleri
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“Bu ¢alisma, 21. Ulusal Turizm Kongresi’nde sozlii olarak sunulmus olan “Tur Katilimeilarmin Sikdyet Unsurlari
ve Izlenen Sikdyet Telafi Stratejileri: Rehberler Goziinden Bir Degerlendirme” adli bildirinin genisletilmis
versiyonudur.
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Complaint Factors of Tour Participants and Recovery Strategies: An Evaluation for
Tourist Guides

Abstract

This study aims to reveal the complaints of the tour participants during or after the tour. Another aim of the study is to reveal
the recovery strategies applied to the complaints encountered. At this point, the lack of studies on recovery strategies in the
context of tourist guidance reveals the importance of this research. Interview technique was used as the data collection method
in the research, which was conducted as a case study which is one of the qualitative research designs. Through the semi-
structured interview form, 28 active tourist guides were reached between 01 April-15 August 2021. The "purposive sampling"
method, which is one of the non-probability sampling methods, was chosen as the sampling method of the research. According
to the purpose of the research, it was decided that the "maximum diversity sampling” method, which is one of the purposive
sampling methods, would be appropriate. The findings of the study were evaluated with the descriptive analysis technique. As
a result of the evaluations, it was determined that the tour participants frequently complained to the guides about the meals, the
exorbitant prices of the shopkeepers and the hotels. When the tourist guides were asked about the recovery strategies they
followed after the complaint, it was concluded that they often resorted to compensation strategies such as giving gifts and
refunds/partial wage refunds to the tour participants who exhibit complaint behavior and want to be satisfied.

Keywords: Complaint Factors, Complaint Management, Recovery Strategies, Tourist Guides
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Giris

Yerli veya yabanci turistlere planli bir bigimde Onciiliikk eden, belirli yerlerde bilgi
paylasimi yapan, gidilen bdlgenin tanitimini1 yapan, turistlerin sosyal, ekonomik ve
kiiltiirel anlamda gercek¢i ve dogru izlenimler elde etmesini saglayan, kiiltiirel
miraslarin tanitimini yapan, turun planlandigi bicimde gerceklesmesini saglayan ve tur
sirasinca turistlerle ilgilenip onlardan sorumlu olan kisi “turist rehberi” olarak
tanimlanabilir (Ahipasaoglu, 2006; Cimrin, 1995; Misirli, 2015; Yarcan, 1993).
Tiirkiye’de 6326 Sayili Turist Rehberligi Meslek Kanunu kapsaminca turist rehberi
“Meslek Kanunu hiikiimleri uyarinca meslege kabul edilerek turist rehberligi hizmetini
sunma hak ve yetkisine sahip ger¢ek kisi” seklinde tanimlanmaktadir.

Bir turist rehberi yonettigi tur sirasinda ¢ok sayida sorunla karsilasabilir. Turu basarili
bir sekilde yonetmek ve meydana gelebilecek sorunlar1 ¢dozmek (IRO, 2021) gibi
gorevlerin yaninda rehberlerin arabuluculuk, liderlik, danismanlik, aracilik,
yonlendiricilik ve yiiriitme (Oter ve Saribas, 2018) gibi tur esnasinda ortaya ¢ikabilecek
sorunlarla basa ¢ikma noktasinda biiyiik dneme sahip rolleri vardir. Turistlerin tur satin
alma sebepleri arasinda cesitli konfor unsurlar1 (garanti, rahatlik, giivenlik vb.) elde
etme amaci oldugu dikkate alindiginda (Kiigiikaslan, 2009) turist rehberinin de bu
konuda aktif bir rol oynamasi gerektigi agiktir. Ayrica; turist rehberi, turun
baslangicindan bitimine kadar turistlerle beraber oldugu ve turistlerin tur sirasinda en
cok gordiigii kisi oldugu icin olusabilecek herhangi bir sorunda bagvurulacak veya
bilgilendirilecek ilk kisi olarak goriilmektedir. Tur esnasinda yalnizca rehber ile ilgili
degil, ayn1 zamanda konaklama isletmesi, otobiis, yiyecek igecek isletmesi, acenta vb.
ile ilgili herhangi bir sorun oldugu takdirde konu turist rehberine yansimaktadir. Bu
sebeple turist rehberlerinin miisteri sikayetleri hakkinda 6nemli derecede bilgi sahibi
oldugu sdylenebilir. Isletmeler miisteri sikayetlerini degerlendirmekte ve miisteri
memnuniyetini korumak veya yeniden saglamak icin telafi gibi yontemlerle ¢6zliim
iretmektedir (Johnston, 2001). Bu baglamda, iyi bir sikdyet aracist olarak
degerlendirilebilecek turist rehberlerinin karsilasilan sorunlar1 yetkili birimlere
aktarmasinin isletmelerin daha kaliteli bir hizmet sunmasina katki saglayacagi
diistiniilmektedir.

Ilgili calisma, tur katilimcilar1 tarafindan turist rehberlerine yoneltilen sorunlari
dogrudan turist rehberlerinden elde ederek, tur sirasinda veya tur sonrasinda rehberlerin
veya isletmelerin miisteri memnuniyetini yeniden saglama adina uygulamis olduklar:
telafi stratejilerini incelemektedir. Elde edilen bulgular 1s1ginda, en sik karsilasilan
sikdyet unsurlarini tespit etmek ve bunlara dair ¢ozlim Onerilerini ortaya koymak bu
calismanin amacidir. Arastirma kapsaminda oOncelikli olarak, sikdyet yonetimi, telafi
stratejileri ve ilgili calismalarin taramasi literatiir kisminda verilmistir. Sonrasinda ise,
ornekleme yontemi, arastirma sorulari, veri toplama siireci gibi hususlar hakkindaki
bilgiler yontem kisminda sunulmustur. Veri toplama siirecinde elde edilen verilerin
¢oziimlenmesiyle birlikte ortaya ¢ikan sonuglar bulgular kisminda verilmistir. Son
olarak arastirma, sonu¢ ve Oneriler kismiyla sonlandirilmistir.
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Kavramsal Cerceve / Kuram
Sikayet Yonetimi

Sikayet kavramina iligkin literatiirde oldukg¢a ¢esitli tanimlar yer almaktadir. Yiiriitiilen
arastirma icin sikdyet, miisterilerin mallarla veya sunulan hizmetlerle ilgili sorunlari
algiladiginda bir sirkete kars1t hosnutsuzluk, aci, sikint1 veya memnuniyetsizlik ifadesi
anlaminda kullanilmistir (Barlow & Moller, 1996: 17). Sikayetler genellikle s6zlii veya
yazili olarak isletmeye ulagsmakta ve sikayetler tespit edildikten sonra ele alinma sekli
genellikle miisterilerin memnuniyet diizeyini etkilemektedir (Cook, 2012). Sikayet
davraniglar1 dikkate alindiginda miisterilerin “pasif davranis gosterme” (Hirschman,
1970; Singh, 1988; Lovelock & Wirtz, 2007; Kim, Wang & Mattila, 2010), “terk etme”
(Hirschman, 1970; Day & Landon, 1977; Singh, 1988), “ses ¢ikarma” (Hirschman, 1970;
Day & Landon, 1977; Singh, 1988; Lovelock & Wirtz, 2007; Kim vd., 2010; Berry vd.,
2018), “ig¢lincii kurumlara sikayet” (Day & Landon, 1977; Lovelock & Wirtz, 2007;
Kim, vd., 2010), “yasal kurumlara bagvuru” (Singh, 1988; Lovelock & Wirtz, 2007) ve
“olumsuz kulaktan kulaga iletisim” (Day & Landon, 1977; Singh, 1988; Lovelock &
Wirtz, 2007; Kim vd., 2010; Berry vd., 2018) davranislarin1 gosterdigi belirtilebilir.
Miisterilerin siklikla gostermis oldugu davranislardan olan “terk etme” davranisi, satin
aldig1 iriin ya da hizmeti tekrardan ayni isletmeden satin almamasi durumunu
yansitmaktadir. Miisterilerin, satin aldig1 iiriin ya da hizmet i¢in katlanmis oldugu bedeli
geri alma egilimindeki davraniglar ise “ses ¢ikarma” davranisi olarak degerlendirilebilir
(Ro & Mattila, 2008). Diger taraftan “liglincii kurumlara sikayet” unsuru, ilgili
isletmenin bagli oldugu kurum ya da kuruluslara sikayet (Unur, Cakic1 & Tastan, 2010)
ile gerceklesirken “yasal kurumlara basvuru” ise miisterilerin telafi arayislarini yasal
mercilere tasimasi durumunu olarak belirtilebilir (Lovelock & Wirtz, 2007). Son olarak
“olumsuz kulaktan kulaga iletisim” ise miisterilerin yasamis oldugu olumsuz
deneyimleri ¢evredekilere yayma davranisi olarak degerlendirilebilir (Kim vd., 2010).

Sikayet yonetimi, sirketlerin miisteri sikayetlerini nasil yonettigi, nas1l davrandigi, nasil
yanitladig1 ve daha sonra nasil rapor ettigi olarak tanimlanabilir. Sikayet yonetimi siireci
genellikle miisteri memnuniyetsizligini sistematik bir yonetimle ele almay:
gerektirmektedir (Gewald, 2001). Son yirmi yilda, sikdyet yonetimi siirecinin, misafiri
elde tutmak ve miisteri sadakatini kazanmak i¢in hizmet telafisini etkileyen énemli bir
isletme siireci oldugu anlasilmistir (Ogbeide vd., 2017: 204). isletmelere yonelik
miisteriler tarafindan yapilan sikayetler, son zamanlarda, isletmelerin sikdyete yonelik
bakis agilarini degistirmistir. Miisteriden gelen bu ilk elden bilgi ve deneyimler, verimli
ve etkili bir sekilde yonetilirse kurulusa deger katabileceginden, kuruluslarin sikayetleri
tesvik etmesi gerektigi belirtilebilir (Ramphal, 2016: 1). Sikayet yOnetimi siireci,
kuruluglarin etkin hizmet telafisini etkilemek i¢in kullanabilecegi alt1 adimi igerdigini
belirtmektedir. Bu adimlar su sekildedir (Bendall-Lyon & Powers, 2001: 279); a) kalite
iyilestirme araci olarak sikayetleri tesvik etmek, b) sikayetleri ele almak igin bir
temsilciler ekibi olusturmak, ¢) miisteri sorunlarini hizli ve etkili bir sekilde ¢c6zmek, d)
bir sikayet veri tabani gelistirmek, e) hizmet sistemindeki ariza noktalarini belirlemeyi
taahhiit etmek, f) egilimleri takip etmek ve hizmet siireclerini iyilestirmek icin bilgileri
kullanmak.

Turizm sektorii, hizmet sektorleri igerisinde iiretilen {iriin ve dogas1 geregi daha ayr1 bir
yere sahiptir. Turizm isletmelerinin (oteller, restoranlar, vb.) sikdyetleri hemen ele
almamas1 durumu misafirleri kolayca memnuniyetsiz eder (Heung & Lam, 2003). Birgok
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kurulusun miisteri sikayetlerini ele almada/¢6ziime kavusturmada yetersiz oldugu tespit
edilmistir. Andreassen (2001) yaptig1 calismada, hizmet hatalarindan sikayet eden
miisterilerin %40'inin daha sonra kuruluslarin sikayetlerini ele alisindan memnun
kalmadigini bulmus ve sirketlerin genel olarak sikdyet ¢6zliim ¢abalarini 6nemli 6lgiide
iyilestirmeleri gerektigini belirtmistir. Bu tiir calismalar, yetersiz sikdyet ydnetimi
siireclerinin, baslangicta sikdyete neden olan memnuniyetsizligin oOtesinde ek
memnuniyetsizligi yarattigini kesin bir dille vurgulamaktadir (Ang & Buttle, 2012).

Sikayet yonetimi i¢in iistlenilen yaklasimdan bagimsiz olarak, genel olarak yiiksek
diizeyde miisteri memnuniyetini dengelemeye, artirmaya veya yeniden olusturmaya
odaklanan faaliyetlerin sistematik bir kombinasyonu oldugu akademi camiasinda yaygin
olarak kabul gormektedir (Susskind, 2010: 480). Haas ve Von Troschke (2007), sikayet
yonetimi siirecinin nihai amacinin, misafir memnuniyetini ve miisteri sadakatini
gelistirerek bir organizasyonun kérini artirmak oldugunu ileri stirmiislerdir. Turizm
isletmelerinde uygun bir sikdyet yOnetimi prosediiriiniin benimsenmesi, miisteriyi
kaybetmeme ve miisteri memnuniyeti icin ¢ok Onemli bir pazarlama aracit olarak
goriilmektedir.

Telafi Stratejileri

Sikayet, bir kurulusun miisteri memnuniyetini yeniden tesis etmesi i¢in ikinci bir sans
olarak degerlendirilmektedir. Hizmetlerde ve miisteri ihtiyaglarinda artan degiskenlik
nedeniyle misafir ve diger paydas sikayetleri kaginilmaz olarak degerlendirilmektedir
(Ogbeide vd., 2017: 205-206). Johnston’a (2001) gore isletmeler i¢in telafi, miisteri
endiselerini gidermek i¢in kullanilan bir siire¢ olarak, sikayetlerin alinmasi,
arastirilmasi, ¢ozlimlenmesi, 6nlenmesi ve miisterilerin geri kazanilmasi i¢in birgok alt
siirecten olusmaktadir. Hizmet telafisi terimi ilk olarak 1980'lerin sonlarinda bir British
Airways hizmet kalitesi kampanyasinda bahsedilmistir (Kog¢, 2019: 518). Kog¢ (2019:
514), giinlimiizde, hizmet hatalarinin ve telafilerinin popiiler ¢alisma konular1 haline
geldigini ifade etmektedir. Miikemmel hizmet telafisinin, "ilk seferde dogru yap"
temeliyle baslayan gesitli stratejilerin bir kombinasyonu oldugu ifade edilmektedir
(Meharajan ve Rao, 2017: 82). Hizmet telafisi, 6nemli ve etkili bir misteri tutma
aracidir. Hizmet telafi kavrami, hizmet saglayicinin kayip veya memnun olmayan
miisterileri “geri kazanmak/telafi etmek” ve onlar1 memnun miisterilere doniistiirmek
i¢cin duyarli eylemlerde bulunmasini icermektedir (Bendall-Lyon & Powers, 2001: 279).

Hizmet sunumlarinda yasanan hatalara yonelik baslica ilizerinde durulan telafi
stratejileri; tazminat, hiz, 0ziir, agiklama ve miisteri ile iletisim kurma oldugu tespit
edilmistir (Park & Park, 2016). Benzer sekilde yapilan arastirmalardaki hizmet telafi
teknikleri genel olarak degerlendirildiginde; yerine koyma, oOziir dileme, dakiklik,
empati, caba, kolaylastirma, hatanin kabulii, problemi ¢dzmeyi Onemseyen tavir,
tazminat Onerisi, nazik ve saygili olma, miisterilere alternatif se¢enekler sunma, indirim
yapma veya hediye ¢eki sunma gibi farkli tekniklerin oldugu goriilmektedir (Boshoff &
Staude, 2003; Davidow, 2003; Hoffman & Kelly, 2000; Matilla & Cranage, 2005).

Miisteri sikayetleri, bireylerin ve isletmelerin kendilerini gelistirmek i¢in 6nemli bir
husustur. Miisteri sikdyetleri degerlendirilerek karsilagilabilecek sorunlar i¢in 6nlemler
alinabilir. Ayrica, hizmet hatas1 nedeniyle meydana gelen sorunlari1 ¢6zmek i¢in telafi
stratejileri gelistirmek ve uygulamak bir¢ok sorunun 6niine gegebilir. Shoemaker, Lewis
ve Yesawich (2007: 107), a) miisterilere paylastiklart memnuniyetsizlikleri i¢in tesekkiir
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edilmesi, b) iletilen sikayetin isletme i¢in ne kadar degerli oldugu ve ¢6ziim bulabilmek
i¢in ¢aba gosterilecegi, c) meydana gelen sikayet unsuru nedeniyle 6ziir dilenmesi ve
gelecekte de miisteriye hizmet vermek igin istekli olduklarini, d) tretilen ¢dzim
Onerisinin miisteriyi memnun edip etmediginin kontrolii seklinde hizmet telafisinde
izlenmesi gereken basamaklar1 belirtmislerdir.

Birgok miisteri hizmet hatasinin ardindan sikayette bulunmamakta, ancak olumsuz
kulaktan kulaga iletisim ve marka degistirme gibi faaliyetlerde bulunmaktadir. Bu
nedenle bir¢ok isletme hizmet hatasinin meydana geldigini bilmedikleri i¢in hizmet
telafisini {istlenme firsatin1 kagirabilir (Meharajan & Rao, 2017: 82). Tiiketici
sikdyetlerine etkin bir sekilde telafi stratejileri kullanilarak yanit vermenin miisteri
memnuniyeti, yeniden satin alma niyetleri iizerinde ve kulaktan kulaga pazarlamada
onemli etkisi vardir (Meharajan & Rao, 2017: 82).

Tlgili Calismalar

Literatiirde sikayet yonetimi ile telafi stratejilerini birlikte ele alan oldukca fazla calisma
yer almaktadir (Bendall-Lyon, & Powers, 2001; Ogbeide vd., 2017). Bu baglamda
hizmet hatasi, miisteri memnuniyeti (Erdogan Tarak¢1 & Goktag, 2020; Ramphal, 2016),
miisteri sadakati (Cheng vd., 2019), tavsiye davranist (Murphy vd., 2015), hizmet
kalitesi algis1 (Akdu, 2019) gibi bir¢ok degiskenle sikdyet yonetimi ve telafi
stratejilerinin birlikte arastirildig: ifade edilebilir.

Erdogan Tarak¢1 ve Goktas (2020) tarafindan yapilan ¢alismada, turizm isletmelerinde
tilketicilerin deneyimledikleri hizmet hatalarinin incelenmesi ve isletmelerin
uyguladiklar1 telafi yontemlerinin neler oldugunun belirlenmesi amag¢lanmistir. Hizmet
hatalar1 neticesinde olusan miisteri memnuniyetsizliginin giderilmesinde hatay: telafi
etme c¢abalarinin (odaya yemek gonderme, indirim yapma, iicretsiz aksam yemegi,
armaganlar sunma, hizmetin {icrete tabi olanaklarindan {icretsiz faydalanma gibi
cabalar) 6ziir dileme, agiklama yapma, sorun giderme gibi ¢abalardan daha etkili oldugu
sonucuna ulasilmistir. Benzer sekilde, Cheng vd. (2019)’nin Malezya’daki otellerde
konaklayan misafirler iizerine yiirlitmiis olduklar1i arastirmada, hizmet telafisi
boyutlarinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati {iizerindeki etkisini
arastirmislardir. Bulgular, hizmet telafisi boyutlarinin miisteri memnuniyeti ile 6nemli
Olctide iliskili oldugu ve miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda pozitif bir
iliski oldugunu tespit etmistir. Otel isletmeleri lizerine yapilan diger bir ¢calismada, Akdu
(2019) tarafindan Antalya’da faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinde ortaya
cikan hizmet hatalarina yonelik otel isletmelerinin kullandi181 hizmet telafi stratejilerinin
algilanan hizmet kalitesine etkisi arastirilmistir. Arastirmanin temel bulgusu,
isletmelerinin uyguladig: telafi stratejilerinden “agiklama” ve “tazminat” faktorlerinin
algilanan hizmet kalitesini olumlu yonde etkiledigi seklindedir.

Meharajan ve Rao, (2017), turizm sektoriinde hizmet hatalar1 ve telafi ¢abalari iizerine
yapmis oldugu kavramsal ¢aligsmada turizm ve seyahat hizmeti saglayicilari hizmet
telafisi konusunda yetersiz oldugunda, miisterilerin hayal kirikligina ugrama ihtimalinin
yiiksek oldugunu ifade etmistir. Bu nedenle sorunun iistesinden gelmek i¢in “Ilk seferde
dogru yap” (Do it right first time) s6zleriyle basladiklar1 stratejiyi isletmelerin 6lgiit
olarak benimsediklerini ifade etmistir. Hizmet kalitesinin ilk kuralinin, ilk seferde dogru
yapmak oldugunu ve bu sekilde hizmet telafisine gerek olmadigini belirtmislerdir. Ateke
ve Kalu (2016) tarafindan yapilan g¢alismada Nijerya’daki restoran miisterilerinin
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sikayet telafisi algilar1 ve sikdyet sonrasi miisteri memnuniyeti arasindaki baglantiy1
incelenmistir. Calisma sonucunda, miisterilerin sikdyet telafisi algilar1 ile sikayet
sonrast memnuniyetleri arasinda pozitif ve anlamli bir iliskinin oldugu belirtilmistir.

Literatiirde seyahat acentalarinin turist rehberlerine yonelik sikdyetleri (Cakmak &
Kurnaz, 2020), turist rehberlerine yonelik e-sikayetler (Kanli, 2019) ve Kapadokya
bolgesinde gerceklestirilen kiiltiir turlarina katilan turistlerin sikayetleri (Zorlu & Erkus,
2018) ftizerine arastirmalara rastlanmistir. Cakmak ve Kurnaz (2020), seyahat
acentalarinin gergeklestirdikleri turlarda gorev alan rehberlerle yasamis olduklar
sorunlarin belirlenmesi {lizerine arastirma yiirtiitmiislerdir. Calismanin sonucunda tur
oncesi son dakika tur iptali, turun gergeklestigi destinasyona hakim olmama, anlatim
yapmaya istekli olmama ve sahsi menfaat merkezli davranislar ve seyahat acentasi ile
ilgili olumsuz intiba birakacak sdylemler konusunda sikinti yasandigi acentacilar
tarafindan belirtilen konular olmustur. Kanli (2019), yapmis oldugu c¢alismada tura
katilan turistlerin, turist rehberleri ile ilgili e-sikayetlerini inceleyerek yorumlar: igerik
analizine tabi tutmustur. icerik analizinin sonucunda genel olarak turist rehberlerine
yonelik e-sikayetlerin agirlikli olarak turist rehberlerinin olumsuz davraniglarina (kaba
davranis ve ilgisizlik) yonelik, rehberin tur programina uymamasi ve rehberin yetersiz
olmasi gibi sikayetlerin oldugu belirlenmistir. Zorlu ve Erkus, (2018), Kapadokya
bolgesinde kiiltliir turuna katilan ziyaretcilerin sikayetleri ve sikdyet davranislarini
arastirmistir. S6z konusu turlarda temel sikdyet konularinin, turun igerigi kaynakl,
rehber kaynakli, mola kaynakli ve otobiis personelinin tutumu kaynakli oldugu tespit
edilmistir. Ayrica turistlerin temel sikayet konularina bagli olarak kisisel tepkiler, sesli
tepkiler ve iigiincii taraf tepkiler (resmi kanallar) gosterdigi ifade edilmistir.

Literatiirde hem turizm isletmeleri baglaminda hem de turist rehberleri baglaminda
sikdyet yonetimi ve telafi stratejileri baglaminda ¢alismalarin oldugu gézlemlenmistir.
Buna karsin, turist rehberligi 6zelinde telafi stratejilerine yonelik ¢aligmalarin azligi
dikkat ¢cekmektedir. Ayni zamanda rehberlerin kendi sdylemleri/diisiinceleri iizerinden
tur gruplarinin en ¢ok sikayet ettigi konular ve bu sikayetleri telafi etme stratejileri
iizerine yapilan arastirmalarin eksik oldugu sdylenebilir.

Yontem

Arastirma, Marmara ve Ege bolgelerinde rehberlik yapan en az ii¢ yillik deneyime sahip
rehberler tizerinde gergeklestirilmistir. Tirkiye’de rehber sayilari bolgesel olarak
incelendiginde en fazla rehber sayisina sahip iki bdlgenin Marmara ve Ege oldugu
belirtilebilir (TUREB, 2021). Bu arastirmada, tur katilimcilarinin tur sirasinda veya tur
sonrasinda yaptiklar1 sikayet unsurlarini ortaya ¢ikarmak amacglanmistir. Calismanin
diger bir amaci ise, karsilasilan sikayetlere yonelik uygulanan telafi stratejilerini
incelemektir. Calismanin amaglar1 dikkate alindiginda oOrnekleme yontemi olarak
olasilik temelli olmayan oOrnekleme yoOntemlerinden “amacgli O6rnekleme” yodntemi
secilmistir. Nitel arastirmalarda, en ¢ok tercih edilen 6rnekleme yontemlerinden biri
olan amacgli 6rnekleme (Karatas, 2017), arastirmacilarin arastirma sorularina yanit
alabilecegi (Yildirim, 2010) ve arastirma problemine cevap bulabilecegini inandigi
kisilerden 6rneklem se¢meye olanak saglamaktadir (Altunisik vd., 2007). Arastirmada,
amacli ornekleme yontemlerinden biri olan “maksimum c¢esitlilik 6rnekleme”
yonteminin uygun olacagi kararlastirilmistir. Arastirmaya katilacak olan kisilerin
cesitlendirilmesi ve detayli bilgiler edilebilmesi “maksimum c¢esitlilik 6rnekleme™ ile
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miimkiin olabilmektedir (Yildirim & Simsek, 2011: 108). Arastirma amaclar1 dikkate
alindiginda temelde su arastirma sorularina cevap aranmistir;

ASi: Tur katilimcilar tarafindan siklikla belirtilen sikayet unsurlar1 nelerdir?
AS;: Tur katilimcilar sikayetlerini hangi kanallar yoluyla ger¢eklestirmektedir?

AS3: Tur katilimeilarinin sikayetlerinde hakli bulunmalar1 s6z konusu oldugunda nasil
bir telafi stratejisi izlenmektedir?

Arastirma, “nitel arastirma” olarak tasarlanmistir. Nitel arastirma ile belirlenen konu
kapsaminda goriismeler yapmak ve okuyucuya derinlemesine bilgiler sunmak
mimkiindir (Yildinm & Simsek, 2011). Arastirma deseni ise belirlenen konu
kapsaminda mevcut durumu derinlemesine sunabilen “durum ¢alismasi1” olarak
belirlenmistir (Merriam, 2013). Veri toplama yontemi olarak goriisme teknigi
kullanilmisgtir. Goriisme formu, yari yapilandirilmis olarak olusturulmustur. Goriisme
formu olusturulurken sorular, Bowie ve Chang (2005), Chang ve Chung (2012) ve Acar
(2018) tarafindan yapilan arastirmalar dikkate alinarak olusturulmustur. Gortisme formu
iki boliimden meydana getirilmistir. ilk boliimde, katilimcilarin demografik bilgileri yer
alirken ikinci bolimde arastirmanin amaglarina ulagsmak icin 7 agik uglu soruya
(Ornegin, tur katilimcilar: tarafindan en fazla aldiginiz sikayet unsurlar1 nelerdir?; tur
katilimcilar1 sikayetlerini sizin disinizda hangi kanallar yoluyla gerceklestirmektedir?
Liitfen, en ¢cok kullanilan resmi ve resmi olmayan kanallar1 belirtiniz; tur katilimcilarinin
sikayetlerinde hakli bulunmalar1 s6z konusu oldugunda nasil bir telafi stratejisi
izlenmektedir?) yer verilmistir. Olusturulan goriisme formunun istenilen igerigi 6l¢gmede
gecerli olup olmadigini ortaya koymak adina alanda uzman 5 akademisyenden (daha
once rehberlik deneyimine sahip) goriis alinmistir. Amaca uygunluk, diizeltme 6nerileri,
ekleme ve cikarma yapilabilecek sorular gibi durumlar bu silirecte uzmanlardan
istenilmistir. Igerik gegerliliginde, Lawshe (1975) tarafindan ortaya konulan igerik
gecerliligi oran1 hesaplanmistir. Geri doniisler sonucunda, 3., 4., ve 6. soru ifadelerinde
degisiklikler Onerilmistir. Diger soru ifadeleri baglaminda herhangi bir degisiklik
onerisi gelmemis ve igerik gegerliligi oram %91,4 ([1+1+0,80+0,80+1+0,80+1]/7)
olarak bulgulanmistir. Bulgulanan oranin, %67 den biiyiik olmasi nedeniyle (Lawshe,
1975) igerik gegerliliginin saglandigr belirtilebilir. Veri toplama siirecinden 6nce 3
rehber ile pilot test yapilmistir. Gorigsme formunda yer alan sorularin kolay
anlasilirliginin yam1 sira kodlama listesinin hazirlanabilmesine adina bu siireg
gerceklestirilmistir. Arastirmanin verileri, 01 Nisan-15 Agustos 2021 tarihleri arasinda
toplanmistir. Gorlismeler yaklasik 15 dakika ve ¢evrimici seklinde gergeklestirilmistir.
Veri toplama siirecinde 28 kisi ile goriisiilmiistiir. Kelly (1963), 15 kisiden elde edilen
verilerin nitel arastirma i¢in yeterli olabilecegini ve veri doygunlugu olusturabilecegini
belirtmigtir. Diger bir goriis ise, derinlemesine goriismelerde yaklasik 30 veri sayisinin
yeterli olabilecegi durumudur (Nastasi, 2015 aktaran Baskale, 2016). Goriismeler
siirecinde 24. veriye kadar farkli cevaplar alinmis ve sonraki goriismeler de benzer
cevaplarin verildigi goriilerek 28. kiside doygunluga ulasilmasindan dolay1 goériisme
siireci sonlandirilmigtir. Goriigmeler sonucunda elde edilen verilerin gerek doygunluk
gerekse niceliksel acidan yeterli olabilecegi belirtilebilir. Diger taraftan nitel
arastirmalarda, goriismelerden elde edilen veriler betimsel analiz ydntemiyle
cOziimlenmistir. Betimsel analiz, elde edilen ayrintili bilgiler sonucunda temalarin
sunulmasini ve bilgilerin dogrudan alintilarla okuyucuya aktarilmasini destekleyen bir
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yontemdir (Yildirrm & Simsek, 2011). Verilerin analizi siirecinde kod-kategori
listesinin olusturulmasi tek bir arastirmaci tarafindan yapilmistir.

Bulgular ve Yorumlanmasi

Arastirmaya katilanlarin 20’sinin erkek (%71,4), 20’sinin lisans mezunu (%71,4) ve
14’{iniin 36-45 yas araliginda (%50,0) oldugu belirtilebilir. Ayrica, katilimcilarin en az
3 yil en fazla 17 yil rehberlik deneyimine sahip oldugu sdylenebilir. Arastirma
katilimcilarina, en fazla sikayet eden tur katilimcilarinin milliyetleri sorulmustur.
Rehbelerin yanitlar1 incelendiginde, Tiirkler (f= 17; %26,2), Hintliler (f= 10; %15,5),
Ingilizler (f= 7; %10,8) ve Pakistanlilarin (f= 5; %7,7) en fazla sikdyet eden milliyet
oldugu bulgulanmistir. Ayrica rehberlere, tur katilimcilarinin en fazla sikayet ettigi
unsurlar sorulmustur. Tur katilimcilarinin siklikla, yemekler (f= 6; %12,9), esnafin fahis
fiyat uygulamasi (f= 6; %12,9) ve otel (f= 4; %8,6) konularinda rehberlere sikayetlerde
bulunduklart bulgulanmistir. Tablo 1’de tur katilimcilarinin sikdyet ettigi unsurlar
detayli olarak verilmistir.

Tablo 1: Sikayet unsurlari

Ifadeler F %
Yemekler 6 12,9
Esnafin fahis fiyat uygulamasi 6 12,9
Otel 4 8,6
Tur igeriklerinin aynt olmamasi 3 6,4
Aligveris zamanlarinin az olmasi 3 6,4
Ayrintilt anlatimlar 3 6,4
Arag konforsuzlugu 3 6,4
Miize ve oren yerlerinde bilgilendirme tabelalarinin eksikligi 3 6,4
Trafik 2 4,2
Tur programina uyulmamasi 2 4,2
Miize ve Oren yerlerine giriste sira beklemek 2 4,2
Miize ve Oren yerlerine giris iicretleri 2 4,2
Tur programindaki sikigiklik 2 4,2
Kaptanlar 1 2,1
Miize ve 6ren yerlerinin bilgilendirme yapilmadan kapatilmasi 1 2,1
Calisanlarin dil yetersizligi 1 2,1
Tarihi eserlerde yipranma ve yanlis restorasyon 1 2,1
Oren yerlerinde az zaman verilmesi 1 2,1
Miizelerde kullanilan elektronik cihazlarin arizali olmasi 1 2,1
Toplam 47 100,0

Sikadyet unsurlariyla ilgili olarak bazi katilimcilarin verdikleri cevaplar su sekildedir;

...vegan/vejetaryen yemek eksikligi ya da siirekli kebap verilmesinden kaynakli ¢cok fazla
sikdayet aliyorum... (Erkek, 35 yas, Lisans, 10 yillik deneyim).

..tur gilizergdhlarinda bulunan esnaflarin katilimcilardan fazla para almaya
calismalarindan katilimcilara rahatsiz olup bana iletiyorlar... (Erkek, 40 yas, Lisans,
13 yillik deneyim).

...konaklanan otelin temizliginden dahi sikdayetler alabiliyorum... (Kadin, 26 yas,
Lisans, 3 yillik deneyim).
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Rehberlere, tur katilimcilarinin sikayetlerini en ¢ok hangi kanallar (birey, kurum, sosyal
medya vb.) yoluyla ilettikleri sorulmustur. Verilen cevaplar incelendiginde, tur
katilimcilarinin sikayetlerini siklikla acenta yetkililerine ilettikleri (f= 19; %33,3),
sosyal medya kanallarina (f= 10; %17,6) ve sikdyet sitelerine (f= 8; %14,0) yazdiklar1
goriilmiistiir. Tablo 2’de, tur katilimcilarinin sikayetlerini ilettikleri kanallar detayli
olarak verilmistir.

Tablo 2: Sikayetlerin iletildigi kanallar

ifadeler f %
Acenta yetkileriyle konugmak 19 33,3
Sosyal medya 10 17,6
Sikayet sitelerine yazmak 8 14,0
Yasal mercilere sikayeti iletmek (6rn; mahkemeler) 7 12,3
Rehber ile konusmak 6 10,5
Konsolosluk ile konugsmak 4 7,0
Kolluk kuvvetlerine basvurmak 3 53
Toplam 57 100,0

Tur katilimcilarinin sikayetlerini ilettigi kanallarla ilgili baz1 katilimcilarin verdikleri
cevaplar su sekildedir;

...tilkesindeki acenteye iletebilmekte... (Kadin, 26 yas, Lisans, 3 yillik deneyim).

...hosuna gitmedikleri bir durum oldugunda turla ilgili direkt acenteye gidip sikayette
bulunabiliyorlar... (Erkek, 36 yas, Lisansiistii, 7 y1llik deneyim).

...en ¢ok kullanilan resmi olmayan kanal sosyal medya camiasi. Bunun disinda sikayet
siteleri var uluslararasi... (Kadin, 26 yas, Lisans, 4 yillik deneyim).

...resmi bir yapi olmasa da sosyal medya bu konuda ¢ok etkili. Sosyal medyadan herkese
duyurabiliyorlar gsikdyetlerini veya taleplerini... (Erkek, 45 yas, Lisans, 16 yillik
deneyim).

...cogunlukla ilk elden rehberlere séyliiyorlar. Bana tur disinda olan durumlar bile
sikdyet konusu olarak ¢ogu zaman geliyor. Benim haricimde acentamn kendisine,
emniyete gidebiliyorlar... (Erkek, 31 yas, Onlisans, 12 yillik deneyim).

Arastirmaya katilanlara, sikayetler konusunda nasil bir aksiyon izledikleri sorulmustur.
Rehberlerin verdikleri yanitlar incelendiginde, “kibar bir dille ¢6ziim Onerisi sunmak”
(f= 26; %63,4) ve “acentaya iletmek” (f= 12; 29,3) cevaplarinin 6n plana ¢iktig1
goriilmistiir. Tablo 3°de, arastirmaya katilanlarin sikayetlerle ilgili izledikleri
aksiyonlara iligskin cevaplar verilmistir.

Tablo 3: Sikayetlerde izlenen aksiyonlar

ifadeler f %
Kibar bir dille ¢6zlim 6nerisi sunmak 26 63,4
Acentaya iletmek 12 29,3
Indirim ve/veya hediye sunmak 3 7,3
Toplam 41 100,0
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Sikayetlere karsi izlenen aksiyonlarla ilgili bazi1 katilimcilarin verdikleri cevaplar su
sekildedir;

.haklilik payr yoksa izah eder ve konuyu kapatirim. Haklilik payi varsa benden
kaynakliysa oziir dilerim ve telafi etmeye calisirim. Otel ve acenta kaynakli bir durumsa
gerekli yetkililerle iletisime gecer misafirin net bir cevap almasinit saglarim... (Erkek,
35 yas, Lisans, 10 yillik deneyim).

...sikayetleri ve séylenmeleri genelde duyuyorum, kibar bir dille durumu ifade etmeye
c¢alistyorum... (Kadin, 26 yas, Lisans, 3 yillik deneyim).

...¢oziim odaklt diisiiniip herkesin mutlu olabilecegi bir yol var mi diye onu
diisiiniiyorum. Beni asan konulari acente yetkililerine bildiriyorum... (Kadin, 27 yas,
Lisans, 7 yillik deneyim).

Arastirmaya katilan rehberlere, iste karsilasilan sikayetlerin giinliik hayatlarini nasil
etkilendigi sorulmustur. Rehberlerin siklikla, “etkilemiyor” (f= 12; %38.7),
“motivasyon kayb1” (f= 7; %22,5) ve “yorgunluk hissi” (f= 6; %19,4) yanitlarini
verdikleri goriilmiistiir. Tablo 4’te, sikayetlerin katilimcilarin giinliik hayatlarini
etkileme hususunda verdikleri yanitlar detayli olarak verilmistir.

Tablo 4: Sikayetlerin rehberlerin giinliik hayatlar: etkileme durumu

ifadeler f %
Etkilemiyor 12 38,7
Motivasyon kaybi 7 22,5
Yorgunluk hissi 6 19,4
Sinirli/Gergin 2 6,5
Uziicii 2 6,5
Bazi milliyetlere karst nefret duygusu 1 3,2
Daha dikkatli olma 1 3,2
Toplam 31 100,0

Karsilasilan sikayetlerin giinliik hayat1 etkilemesiyle ilgili bazi katilimcilarin yanitlari
su sekildedir;

...herkes is hayatinda sorunlar, problem yasayabilir. O nedenle bu durumu normal
karstliyorum... (Erkek, 45 yas, Lisans, 16 yillik deneyim).

...bazen bezdirici olabiliyor. Yoruluyorum siirekli bir yekilde memnuniyetsiz ve hosnut
olmayan kisilerle ¢calismaktan... (Erkek, 31 yas, Onlisans, 12 yillik deneyim).

...evet, ac¢ikcast bazen degisiyor. Bu isi yapmak yerine baska bir islemi ugragsam diye
diistinmiiyor degilim... (Kadin, 26 yas, Lisans, 3 yillik deneyim).

Arastirmaya katilan rehberlere, sikayetlerin isletmeler agisindan etkisi sorulmustur.
Elde edilen cevaplar incelendiginde, ¢ogunlukla “itibar kayb1” (f= 14; %56) oldugu
belirtilmistir. Ayrica, sikdyetlerin itibar kaybi olabilecegi gibi hatalarin giderilmesi
agisindan 6nemli bir sunacagi goriisiinde olanlarin da oldugu belirtilebilir. Tablo 5°de,
sikayetlerin isletme acisindan etkilerine ait cevaplar verilmistir.
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Tablo 5: Isletmeler agisindan sikayetin etkileri

ifadeler f %
Itibar kayb1 14 56,0
Itibar kaybi olabilecegi gibi hatalar1 gidermek igin bir firsat 6 24,0
Isletmelerin ve bireylerin kendilerini gelistirmesi icin bir armagandir 4 16,0
Tiirkiye’deki isletmeler i¢in dnemli degildir 1 4,0
Toplam 25 100,0

Isletmeler agisindan sikayetin etkileriyle ilgili bazi katilimcilarin cevaplar1 su
sekildedir;

...glintimiizde bir itibar kaybi bence ¢iinkii artik yapilan sikdyetler isletmeyi rezil etmek
icin yapiliyor. Bu konuda hataniz, eksiginiz var kendinizi diizeltin diye gelen sikdyet
sayisi nerede ise ¢ok azdir... (Erkek, 37 yas, Lisans, 8 yillik deneyim).

...bence itibar kaybi. Ciinkii isletme iyi olsa idi zaten sikdyet gelmezdi, bunun yerine
ovgii gelirdi... (Kadin, 26 yas, Lisans, 4 yillik deneyim).

...duruma gore degisir, yerine gore degisir bence. Isletme aksayan yanlarini gorebilir
sikayetlerle, kendine ¢eki diizen verebilir... (Kadin, 27 yas, Lisans, 6 yillik deneyim).

Arastirmaya katilan rehberlere, sikayet sonrasi izlenilen telafi stratejileri sorulmustur.
Sikdyet davranisi sergileyen ve memnun edilmek istenilen tur katilimcilarina siklikla
hediye verme (f= 17; %50,0) ve iicret iadesi/kismi ticret iadesi (f= 12; %35,3)
stratejilerine basvurduklar1 belirtilebilir. Tablo 6’da, sikdyet sonrasi izlenilen telafi
stratejileri detayli olarak verilmistir.

Tablo 6: Sikayet sonrasi izlenilen telafi stratejileri

ifadeler f %
Hediye verme 17 50,0
Ucret iadesi/kismi iicret iadesi 12 35,3
Ekstra tur hizmeti 3 8,8
Sonraki turlar i¢in indirim 2 59
Toplam 34 100,0

Tur katilimcilarinin sikayetleri sonrasinda izlenilen telafi stratejileriyle ilgili bazi
katilimcilarin verdikleri cevaplar su sekildedir;

...ozellikle ge¢ kalma durumlarinda kiiciik hediyeler, yabanci miisterilere alkollii icecek
ikrami gibi... (Erkek, 41 yas, Lisans, 11 yillik deneyim).

..kalmis oldugu odasinin update edilmesi de olabilir ya da giizel bir aksam yemegi
ikrami ya da iicretsiz bir rehberlik hizmeti verilebilmekte... (Erkek, 43 yas, Lisans, 13
yillik deneyim).

...eger telafisi olmayan bir magduriyet var ise iicret iadesi ya da hediye gibi se¢enekler
diisuiniiliir... (Erkek, 38 yas, Lisans, 12 yillik deneyim).

141




Tur Katilimeilarinm Sikayet Unsurlari ve Izlenen Sikayet Telafi Stratejileri: Turist Rehberleri
Acisindan Bir Degerlendirme

Sonuc¢ ve Tartisma

Glintimiizde ilgili turizm destinasyonlarinin gelirlerinin 6nemli oranda turizme
dayandigr distiniildiigiinde; misafirlerin hizmet deneyimlerini bilmek turizm
arastirmalarinda olduk¢a ©Onemsenen bir konudur. Miisteri memnuniyetlerinin ve
sadakatlerinin saglanmasinin en énemli amaglarindan biri oldugu farkindaligina sahip
turizm igletmeleri ve ¢alisanlarinin, misafirlerinin neyi en ¢ok dnemsediklerini ve hangi
hususlarda en ¢ok sorun yasadiklarini bilmek ise isletmeleri ve isgorenleri sektorde
avantajli konuma getirmektedir. Misafirlerin beklentilerini karsilayamayarak, olumsuz
bir deneyim yasamalar1 durumunda ise memnuniyetsizliklerin ortaya ¢ikmasi s6z konusu
olmaktadir (Matusitz & Breen, 2009). Ciinkii hizmet sunumunda rehberden ev sahibi,
sofor, kamu gorevlileri ve yerel halka kadar ¢cok sayida farkli paydaslarin olmasi, hizmet
kalite standardizasyonunu ve misafir memnuniyetini gii¢lestirmektedir (Zorlu ve Erkus,
2018: 38). Bu hususta, Berry ve Parasuraman (1991) hizmette yasanilacak bir
basarisizligin, miisteriler ile hizmet saglayicilar1 arasindaki giiveni zedeleyebildigi
kanisindadir. Diger bir ifade ile miisterilerin tutumlar1 ve gelecekteki davranislari,
biiylik olclide isletmecilerin bu basarisizliga verdigi tepkilere bagli olarak
degerlendirilmektedir (Kim, Kim & Kim, 2009). Cinki, isletmeler misafirlerin
sikayetlerine iligkin sorunlar1 ¢6ziip, miisteriyi tekrar kazanma ve kurum imajini zedelememe
adia hizmet iyilestirme stratejilerini buna gore diizenleyebilmektedirler (Tax, Brown &
Chandrashekaran, 1998). Bu yiizden turizm isletmelerinin yasanilan misafir
memnuniyetsizliklerinin sonucunda ortaya ¢ikan sikayetleri ¢dzmeye odaklanmalari,
tekrar misafirlerinin glivenlerini kazanmalari, zedelenen kurum imajlarin1 onarmalar1 ve
hizmet iyilestirmeleri adina geri bildirim almalari1 isletmeler ve ¢alisanlar adina sikayet
telafi firsatlarin1 ve stratejilerini dogurmaktadir (Hughes & Karapetrovic, 2006;
Ramsey, 2003).

Yiiriitiilen arastirma, turizm sektoriinde misafirler ile en ¢ok iletisimde olan turist
rehberlerinin goziinden tur katilimcilarinin en sik karsilastiklari sikdyet unsurlarini
bilmek ve rehberlerin miisteri memnuniyetini yeniden saglama adina uygulamis
olduklar1 sikayet sonrasi telafi stratejilerini incelemek amaciyla gerceklestirilmistir.
Clinkii 1y1 bir sikayet aracisi olarak degerlendirilebilecek turist rehberlerinin karsilasilan
hizmet hatalarini, aksakliklari, hosnutsuzluk ve sorunlari yetkili birimlere aktarmasinin
isletmelerin daha kaliteli bir hizmet sunmasina katki saglayacag: diisiiniilmiistiir. Ilgili
arastirma kapsaminda Marmara ve Ege bolgelerinde eylemli 28 turist rehberi ile yapilan
goriismeler neticesinde verilen yanitlar degerlendirildiginde; bdlgeler bazinda tur
katilimcilarinin en fazla sikayet ettigi unsurlar yemekler, esnafin fahis fiyat uygulamasi,
oteller, tur igeriklerinin farklilagsmasi, aligverise ayrilan stirelerin kisitliligi, cok detayl
anlatimlar yapilmasi, araclarin konforsuzlugu, bilgilendirme tabelalarinin eksikligi,
yogun trafik, tur programlarinin sikisik olmasi ile beraber yasanilan zaman sikintilari,
tur programlarina uyulmamasi, miize ve dren yerlerine giris kuyruklar1 ve giris licretleri,
kaptanlar, calisanlarin dil yetersizligi, tarihi eserlerde yipranma ve yanlis restorasyon
ve miizelerdeki teknik cihazlarin arizali olmasidir. Tur katilimcilarinin sikayetleri
sonras1 ise turist rehberlerinin izledikleri telafi stratejilerinin neler oldugu sorusu
rehberlere yonlendirildiginde; sikayet davranisi sergileyen ve memnun edilmek istenilen
tur katilimcilarina siklikla hediye verme, ticret iadesi/kismi {icret iadesi ve kismen de
olsa ekstra tur hizmeti ve sonraki turlar icin indirim stratejilerine bagvurduklar
belirtilmistir. Tiirkiye’nin imajinin ucuz bir iilke olmas1 dolayisi ile turistlerin de para
iadesi, ilicretsiz tatil ve ekstra tur hizmetleri gibi Ongoriilen etkin sikayet telafi
stratejilerini talep etmeleri dogal karsilanmaktadir (Kozak, 2007).
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Tur katilimcilarinin bu sikayetlerini en ¢ok hangi kanallar araciligiyla ilettikleri
soruldugunda; siklikla acenta yetkililerine ilettikleri, sosyal medya kanallarina ve
sikayet sitelerine yazdiklari sonucuna ulasilmistir. Ayni zamanda rehberlere, miisteri
sikayetleri karsisinda nasil bir aksiyon izledikleri soruldugunda; rehberlerin verdikleri
yanitlar arasinda, “kibar bir dille ¢6ziim Onerisi sunmak” ve “acentaya iletmek”
cevaplarinin 6n plana ¢iktig1 goriilmiistiir. Benzer sekilde, karsilasilan bu sikayetlerin
giinlik hayatlarin1 nasil etkiledigi sorusu yoneltildiginde; rehberlerin siklikla,
“etkilemiyor”, “motivasyon kayb1” ve “yorgunluk hissi” yanitlarin1 verdikleri
goriilmistiir. Son olarak ise katilimci rehberlere, sikdyetlerin isletmeler acisindan etkisi
soruldugunda, g¢ogunlukla isletmelerde “itibar kayb1” yasanildigi sonucunu
ongormislerdir.

Teoriye Yonelik Cikarimlar

Aragtirma bulgular1 degerlendirildiginde; turist rehberlerinin perspektifinden en fazla
sikdyet etme egiliminde bulunan miisterilerin Tiirkler, Araplar, Hintliler, Ingilizler,
Hollandalilar, Pakistanlilar, Amerikalilar, Koreliler, Polonyalilar, Ruslar, Misirlilar,
Dogu Avrupalilar ve Ispanyollar oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu durumda kiiltiir
ortintillerinin  farklilasmasi1 ile sikayet davranislarinin milliyetlere ve kiiltiirel
gecmislerine gore farklilagsmasi kaginilmazdir (Kim, Lee & Matilla, 2014; Liu &
McClure, 2001; Pizam, 1999). Nitekim kiiltiirel farkliliklarin misafirlerin alisilageldik
yasam bi¢imlerini, tercihlerini ve ayn1 zamanda sikayet etme davranislarini da etkiledigi
ilgili arastirma sonuglariyla ortiismektedir (Sahin & Cesur, 2016).

Ilgili ¢alismanin bulgular1 degerlendirildiginde; bulgularin mevcut alanyazin ile genel
olarak oOrtiistiigli fakat bazi noktalarda farklilastigi sonucuna ulasilmistir. Avcr ve Dogan
(2018), Chang (2006) ve Kanli’nin (2019) arastirmalar1 kapsaminda turist rehberlerinin
mesleki yeterliligine iliskin sikayetlerin (tur programina ve siiresine uymama ve yabanci
dil bilgisinin yetersiz olmas1) ilgili caliyma bulgular: ile ortiistiigii goériilmektedir. Ayni
zamanda tur katilimcilarinin otellerden ve tur programlarimin sikisikligr  ve
uygunsuzlugundan sikdyetci olmalari; aslinda katilimcilarin tur operatdrleri, seyahat
acentalar1 ve tur rehberlerinden memnun olmadiklar: sonucu Arpaci ve Akhisar (2016)
ile Chang, Khan ve Tsai (2012) tarafindan gergeklestirilen ¢alismalarin bulgulariyla
benzerlik gostermektedir. Zorlu ve Erkus (2018) tarafindan gercgeklestirilen diger bir
arastirma bulgular: ile ilgili arastirma bulgular1 benzerlik gostermekte olup, sikayet
konularinin; tur igerigi, rehber ve sofér kaynakli oldugu géze carpmaktadir. S6z konusu
arastirmada katilimcilardan elde edilen bilgilere gore, otel ve transfer kaynakl
hizmetlere iliskin sikayetler, Colakoglu vd. (2009) tarafindan gergeklestirilen ¢alisma
bulgulari ile ortiismektedir. Unur vd. (2010) tarafindan gergeklestirilen arastirmada ise,
paket tur satin alan miisterilerin sikayet kategorileri degerlendirildiginde; ortaya ¢ikan
acenta, rehber, kalite, teknik aksakliklar, ticret ve degisiklikler kaynakli bulgular ile
ilgili arastirma bulgularinin benzerlik gosterdigi sonucuna ulasilmaktadir. Farklilasan
bir arastirma bulgusu degerlendirildiginde; Cakmak ve Kurnaz’in (2020)
arastirmalarinda tur katilimcilarinin rehberlerin anlatim yapmamalar1 sikayetinde
bulunmalari; ilgili arastirmada rehberlerin algisina gore katilimcilarin sikayet ettikleri
bir konu olan rehberlerin detayli anlatim yapmalar: bulgulari ile 6rtiismemektedir.

Ilgili arastirma, Kozak (2007) tarafindan gergeklestirilen arastirmay1 destekler nitelikte
olup, Batili turistlerin tur hizmetinde en hassas olduklar1 konularin basinda hijyen ve
esnaflarin tutumlar1 gelmektedir. Acar (2018) tarafindan gerceklestirilen arastirmada
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Avrupali turistlerin sikdyet etme egilimlerinin daha yiiksek oldugu ve acik ve dogrudan
iletisimi tecih eden Hollandali, Rus ve Korelilerin sikayetlerini gizlemedikleri ortaya
cikmistir. Sikayet davranis kaliplarini iilkelere gore yorumlayan Giizel ve Kéroglu’nun
(2015) yaptig1 arastirmada Kuzey Avrupa (Ingiliz) ve Bati Avrupalilarin (Hollanda)
turlarda hatay1 kabul etmedikleri, Dogu ve Giiney Avrupa (Rusya, Tiirkiye) ve Giiney
Asyalilarin (Hindistan) kolay memnun olmadiklari, Kuzey Dogu Asyalilarin (Koreliler)
ise turlardan ziyade eve dondiikten sonra sikayetlerini ilettikleri ilgili arastirma
sonuglarin1 destekler niteliktedir. Huang, Huang ve Wu’nun (1996: 48) yiriittigi
arastirmada ise, Amerikalilarin yasadiklar1 hizmet memnuniyetsizligine iliskin sikayet
etme egiliminde bulunmalarini bir sorumluluk olarak goérdiikleri vurgulanmaktadir.
Sahin ve Cesur (2016) tarafindan gergeklestirilen arastirmada da Tiirk misterilerin Arap
miisterilere kiyasla daha fazla sikayet ettikleri ve bu sikayetleri bildirme egilimlerinin
daha yiiksek oldugu bulgusuna ulasilmistir.

S6z konusu calismada, hizmet hatas1 telafi stratejileri bulgularina iliskin bir
degerlendirme yapildiginda; Kozak ve Tasci’nin (2006) yiiriittiigii arastirma sonuglari
ile ilgili arastirmanin bulgular1 benzerlik gostermekte olup; misterilerin sikayetlerine
yonelik maddi boyuta ve iicretsiz bir tura yonelik telafi stratejileri izledikleri sonucuna
ulasilmaktadir. Akdu ve Cengiz’in (2020) arastirma sonuglarinda ise Oziir dileme
stratejisinin etkili bir boyut oldugu goze ¢arpmaktadir. Bu sonug¢ ayni zamanda Wu vd.
(2018) tarafindan yapilan arastirma dikkate alindiginda, miisterilerlerden 0ziir
dilendiginde ve ¢alisandan iyi bir tavir gordiiklerinde daha memnun olduklar1 bulgusunu
desteklemektedir.

Uygulamaya Yonelik Cikarimlar

Sonug¢ olarak; hizmet iyilestirmesi adina miisterilerin memnuniyet diizeylerini artirmak
icin memnun olmayan miisterilerden gelen sikayetleri ve geri bildirimi, hizmet
siireclerini iyilestirmek i¢in kullanan isletmeler ve g¢alisanlar ancak miisteri
memnuniyeti ve sadakatini saglayarak sektorde tercih edilesi konuma gelmektedirler.
Nihayetinde tur katilimcilarinin sikayetleri; otel isletmeleri, ulasim, yerel hizmetler,
rehberlik ve acenta hizmetleri basta olmak iizere bir¢ok konudan kaynaklanabilmektedir.
Tur rehberlerinin de bu hususta, krizleri yonetebilme ve turizm hizmet sektoriiniin
basarisi, imaj1 ve tur kalitesi adina bolgesel ve lilkesel bazda farkli milliyetlerin sikayet
unsurlarin1 ve sikdyet telafi stratejilerini dikkate almalari Onerilmektedir. Ozellikle
farkli milliyetlerin  beklentilerine gdére hizmet politikalarin1 iyilestirmeleri
beklenmektedir. Bu sayede, gergeklestirilen aragtirmalar neticesinde rehberlerin hizmet
tyilestirmelerine yonelik 6z bilin¢ diizeylerinin artmasi beklenmekte ve yetkili turizm
kamu kurum ve kuruluslarina tiim sorunlar1 iletmeleri ile birlikte misafirlere hizmetlerin
eksiksiz ve hatasiz sunulmasi onerilmektedir. Ciinkii isletmeler hizmet iyilestirmesine
giderek; hizmet hatalarinin kaynagini ve sorumlusunu bulmak, telafi etmek ve bir daha
yasanmamasina iliskin tedbirler almak durumundadir. Ilgili arastirma kapsaminda da
tur katilimeilarinin goriis ve beklentileri dogrultusunda denetimler arttirilmali ve hizmet
sunumu niteligi iyilestirilmelidir.
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