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ONSOZ

Turist rehberi paket tur tiiketicileri ile siirekli etkilesim halinde olan anahtar
role sahip hizmet saglayicisidir. Turist rehberi performans ile iilke ekonomisine ve
imajima blyiik katkilarda bulundugu gibi aymi zamanda tiiketicilerin edindikleri
deneyimlerde de 6nemli rol oynamaktadir. Bir paket tur igerisindeki 6nemi oldukca
biiyiikk olan turist rehberinin performansi, tiikketicilerin turu memnun bir sekilde
bitirmelerine etki etmektedir. Tur 6ncesi olusan beklentileri karsilanmamis ve turdan
memnun ayrilmamus tiiketicilerin ise turist rehberine yonelik sikayetlerinin olusmasi
miimkiindiir. Dolayisiyla aragtirmanin amaci turist rehberi performansina yonelik
paket tur tliketici sikayetlerini arastirmak, paket tur tiikketici memnuniyetini en {ist
seviyelere ¢ikarabilmek ve turist rehberine yonelik sikayetleri en aza indirgemek adina
farkindalik yaratmaktir. Ayrica turist rehberi performansinin tur geneline yonelik
olusan tiiketici memnuniyetine etkisinin belirlenmesi g¢aligmanin diger amacin

olusturmaktadir.

Oncelikle arastirma siireci boyunca yanimda ve her tiirlii yardima hazir olan
danisman hocam Sayin Dog. Dr. Seda SAHIN e tesekkiirlerimi sunuyorum. Arastirma
kapsaminda anket formlarinin tiiketicilere ulastirilmasi konusunda bana yardimci olan
herkese tesekkiir ediyorum. Arastirma siiresince yanimda olan ve desteklerini

esirgemeyen tliim arkadaslarima ve aileme sonsuz tesekkiirlerimi sunuyorum.

BALIKESIR, 2023 Halide Sezen LUSAK



OZET

TURIST REHBERLERININ PERFORMANSLARINA YONELIK
SIKAYETLER: PAKET TUR TUKETICILERI UZERINE BiR INCELEME

LUSAK, Halide Sezen
Yiiksek Lisans, Turizm Rehberligi Anabilim Dal
Tez Damismani: Dog. Dr. Seda SAHIN
2023, 111 Sayfa

Yapilan ¢aligmanin amacini turist rehberi performansina yonelik paket tur
tiiketici sikayetlerini belirlemek ve bu kapsamda paket tur tiiketici memnuniyetini en
list seviyelere ¢ikarabilmek ve turist rehberine yonelik sikayetleri en aza indirgemek
adma farkindalik yaratmak olusturmaktadir. Calismanin diger amaglar1 ise turist
rehberi performansi ile genel tiikketici memnuniyeti arasindaki iliskiyi belirlemek ve
turist rehberi performansina yonelik memnuniyetsizlikleri karsisinda tiiketicilerin

tutumlarini incelemektir.

Aragtirma amaci kapsaminda oncelikle alanyazin taramas1 yapilmis daha sonra
anket araciligiyla birincil verilerin toplanmasi asamasina gegilmistir. Aragtirmanin
evrenini daha 6nce Tiirkiye’de paket tura katilmis olan ve turist rehberi performansina
yonelik sikayeti bulunan yerli tiiketiciler olusturmaktadir. Arastirma 6rneklemi 384
yerli paket tur tiiketicisi olarak hedeflenmis ancak 460 kisiye ulagilmistir. Anketler,
ilkbahar ve yaz aylarinda paket tur tiikketici sayis1 arttigindan ve tiiketicilere ulagiimasi
daha kolay oldugundan bu aylarda tiiketicilere uygulanmistir. Dolayisiyla 2022 Mart
ayinda bagslayan anket uygulamasi 2022 Ekim ayinda sonlandirilmistir. Basili anket
formlar1 Izmir ve Mugla illerindeki paket tur tiiketicilerine tur sonrasi arastirmaci
tarafindan uygulanmistir. Online olarak hazirlanan anket formlarinin linkleri turist
rehberleri araciligi ile tiiketicilere ulastirilmistir. Tiiketicilere ulastirilan anket
formlarinin doldurulmasindan 6nce tiiketicilere anket ve ¢alismanin amaci hakkinda
bilgilendirme yapilmistir. Online ve basili anket formlar1 toplam 460 paket tur
tiiketicisine ulasilmig ancak 393 anket formu degerlendirmeye alinmistir. Yerli paket
tur tiiketicilerinin turist rehberinin performansina yonelik ilk bes sikayeti sirastyla en

cok turist rehberinin kibar olmamasina, turist rehberinin saygili olmamasina, turist
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rehberinin giivenilir aligveris magazalar1 hakkinda bilgilendirme yapmamasina, turist
rehberinin tur programinda vaat edilenleri yerine getirmemesine ve turist rehberinin
dakik olmamasina yonelik oldugu tespit edilmistir. Arastirma sonuclar1 ayrica
tiikketicilerin turun geneline yonelik memnuniyetlerinin yiiksek oldugunu ve turun
geneline yonelik memnuniyet derecelerine turist rehberinin olduk¢a fazla etkisi
oldugunu gostermektedir. Tiiketicilerin biiyiik cogunlugunun turist rehberi nedeniyle
yasadiklar1t memnuniyetsizligin énemsiz oldugunu diisiindiigli gériilmektedir. Ayrica
tiikketiciler ¢ogunlukla sikayet etmelerinin bir ise yaramayacagini diisiindiiklerinden
herhangi bir sikayet davranisinda bulunmamaktadir. Sikayet davraniginda

bulunanlarin ise daha geng tiiketiciler oldugu saptanmustir.

Calisma bes kisimdan olusmaktadir. ilk kisim arastirmanin konusu, amaci,
Oonemi, varsayimlari, simirlhiliklar1 ve tanimlart icermektedir. Arastirmanin ikinci
kismini kavramsal cerceve olusturmaktadir. Uciincii kisimda ise arastirmanin veri
toplama ara¢ ve yontemlerini, evren ve Orneklemini igeren arastirmanin yontemi
bulunmaktadir. Dordiincii kisimda aragtirmanin bulgular1 ve yorumlarina yer

verilmistir. Arastirmanin besinci kismi ise sonuglar ve 6nerilerden olusturmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Paket Tur, Turist Rehberi Performansi, Tiiketici Sikayeti.



ABSTRACT

COMPLAINTS REGARDING THE PERFORMANCE OF TOUR GUIDES: A
STUDY ON PACKAGE TOUR CONSUMERS

LUSAK, Halide Sezen
Master Thesis, Departmant of Tour Guiding
Advisor: Assoc. Prof. Seda SAHIN
2023, 111 Pages

The aim of the study is to determine the package tour consumer complaints
about the performance of the tour guide and to raise awareness in order to maximize
the package tour consumer satisfaction and to minimize the complaints against the tour
guide. Other purposes of the study are to determine the relationship between tour guide
performance and general consumer satisfaction and to examine consumers' attitudes

towards their dissatisfaction with tour guide performance.

Within the scope of the research purpose, firstly the literature was scanned and
then the primary data collection stage was started by means of a questionnaire. The
population of the research consists of domestic consumers who have previously
participated in a package tour in Turkey and have complaints about the performance
of the tour guide. The research sample was targeted as 384 domestic package tour
consumers, but 460 people were reached. The questionnaires were applied to the
consumers in the spring and summer months as the number of package tour consumers
increased and it was easier to reach the consumers. Therefore, the survey application,
which started in March 2022, was terminated in October 2022. Printed questionnaires
were applied to package tour consumers in Izmir and Mugla provinces after the tour
by the researcher. The links of the online survey forms were delivered to the consumers
through tour guides. Before filling out the questionnaires delivered to the consumers,
the consumers were informed about the purpose of the questionnaire and the study. A
total of 460 package tour consumers were reached with online and printed
questionnaires, but 393 questionnaires were taken into consideration. It has been
determined that five complaints of domestic package tour consumers about the

performance of the tour guide are the tour guide is not being polite, the tour guide is
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not being respectful, the tour guide is not informing about reliable shopping stores, the
tour guide is not fulfilling the promises in the tour program and the tour guide not
being punctual. The results of the research also show that the satisfaction of the
consumers for the tour in general is high and the tour guide has a great effect on the
satisfaction level of the tour in general. It is seen that the majority of the participants
think that the dissatisfaction they experience due to the tour guide is insignificant. In
addition, consumers do not engage in any complaint behavior because they think that
complaining is useless. It has been determined that those who make complaints are

younger consumers.

The study consists of five parts. The first part includes the subject, purpose,
importance, assumptions, limitations and definitions of the research. The second part
of the research is the conceptual framework. In the third part, there is the method of
the research, which includes the data collection tools and methods of the research, the
universe and the sample. In the fourth part, the findings and comments of the research

are given. The fifth part of the research consists of results and recommendations.

Keywords: Package Tour, Tour Guide’s Performance, Consumer Complaints.
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1. GIRIS

Gelisen teknoloji, kiiresellesme ve gelir diizeyinin artmasina bagli olarak
turizm sektorii oldukca gelisme gostermistir. Kisilerin, gelir diizeylerine bagli olarak
bireysel veya kitle olarak seyahate ¢ikma sikliklar1 artmigtir. Ozellikle paket turlarda
grup igerisindeki kisilerin gerek birbirleriyle gerekse turist rehberi, seyahat acentalari
ve konaklama isletmeleri ile olan iletisimleri, grubun memnuniyeti agisindan onem
tagimaktadir. Tiiketicilerin herhangi bir problemi ya da sikayeti oldugunda bunlarla
ilgilenilmesi i¢in ilk temas kurulan kisi turist rehberi olmaktadir. Turizme bagl bir
tilke konumunda olan Tiirkiye’de tiiketicilerin turlarint memnun bitirmelerinin 6nemi
oldukg¢a fazladir. Bu noktada oOzellikle turist rehberi biiyik bir sorumluluk
istlenmektedir. Turist rehberinin iilke ekonomisine saglayacagi katkinin seviyesi,
¢ogu zaman bilgi ve becerinin yani sira hizmeti sunma sekline bagli olarak
degisebilmektedir. Turist rehberligi mesleginin isleyisi ile ilgili durum goéz Oniine
alindiginda turist rehberinin acenta ve miisteri memnuniyetini saglayabilmesi igin
performansini yliksek diizeyde tutmasi gerekmektedir. Hizmet sektoriinde daha ¢ok
tiketici odakli bir yaklasim benimsendiginden tiiketicilerin aldiklar1 hizmetten
memnun olmalar1 igin turist rehberinin performansini belli bir seviyeye ¢ikarmasi
onem arz etmektedir. Satin aldiklar1 paket turdan memnun kalmayan tiiketicilerin turist
rehberine yonelik sikayetlerinin olusmast olasidir. Dolayisiyla tiiketicilerin
sikayetlerinin belirlenmesi, bu sikayetlere ¢oziimler getirilmesi ve turist rehberi

performansinin tiiketicilerin beklentilerini karsilamasi 6nem tagimaktadir.

Yapilan arastirmada turist rehberlerinin performanslarina yonelik paket tur
tilketici sikayetleri belirlenmeye ¢alisilmis ve bu amaca yonelik alanyazin taramasi
gerceklestirilmistir. Ilgili alanyazin incelendiginde turist rehberlerine yonelik tiiketici
sikayetleri ile ilgili ¢ok az cgalismaya rastlanmistir. Bu ¢alismalar genel olarak
elektronik sikayetler olarak ele alinmis ve bazi internet sitelerinden icerik analizi
yontemi ile ¢esitli sikayetler ve sikayet kategorileri elde edilmistir. Dolayistyla turist
rehberi performansina yonelik tiiketici sikayetleri ile ilgili ¢alismalarin azligi ve
benzer veri toplama yontemleri dikkat ¢ekmektedir. Bu dogrultuda yapilan ¢alisma

farkindalik olusturarak tiiketici memnuniyetine katki saglanmasi ve turist rehberlerine



yonelik sikayetlerin azaltilmasi agisindan Onem tasimaktadir. Ayrica ¢alismanin

alanyazina oldukea katki saglayacag diistiniilmektedir.

1.1. Arastirmanin Konusu

Turist rehberi sergiledigi performans ile tiiketici memnuniyetini saglamada
biiyiik bir sorumluluk iistlenmektedir. Farkli bireysel 6zelliklere sahip pek c¢ok tiiketici
ile iletisim halinde olan turist rehberinin performans: degiskenlik gosterebilmektedir.
Tiiketici beklentilerinin karsilanmamasi ve olusan memnuniyetsizlik karsisinda turist
rehberine yonelik sikayetlerin olusmasi beklendik bir durumdur. Yapilan aragtirmada
turist rehberlerinin performanslarina yonelik yerli paket tur tiiketicilerinin sikayetleri

konu edilmistir. Bahsedilen konu kapsaminda arastirmanin amaci ise asagidaki gibidir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Turist rehberinin performans: belirli niteliklere, alinan egitime ve turist
rehberinin motivasyonuna gore degiskenlik gostermektedir. Turist rehberinin iyi bir
egitim almis olmasi, bazi mesleki nitelik ve becerilere sahip olmasi1 beklenmektedir.
Gerek tiiketiciler gerekse isverenler agisindan turist rehberinin performansini etkileyen
bu faktorlerin tatmin edici diizeyde olmasi gerekmektedir. Turist rehberi
performansinin yliksek olmamasi durumunda tiiketicilerin ve igverenlerin turist
rehberine yonelik olumsuz algilart olusabilmektedir. Bu dogrultuda paket tur
tilketicilerinin  turist rehberinin performansina yonelik sikayetleri de artis

gosterebilmektedir.

Pek ¢ok hizmet sektoriinde oldugu gibi turist rehberligi mesleginde de tiiketici
odakli bir yaklagim benimsenmektedir. Dolayisiyla yapilan aragtirmanin amacini paket
tur tiiketicilerinin turist rehberinin performansina yonelik sikayetlerinin belirlenmesi
ile paket tur tiiketici memnuniyetini en st seviyelere ¢ikarabilmek ve turist
rehberlerine yonelik sikayetleri en aza indirgemek adina farkindalik yaratmak
olusturmaktadir. Ayrica turist rehberi performansiin tur geneline yonelik tiiketici
memnuniyetine etkisinin belirlenmesi ¢alismanin diger amacini olusturmaktadir.
Ayrica turun geneline yonelik olusan tiiketici memnuniyetine turist rehberi

performansinin etkisinin belirlenmesi ve tiiketicilerin turist rehberi performansina



yonelik memnuniyetsizlikleri karsisindaki sikayet davranislarinin incelenmesi

calismanin diger amaglarini olusturmaktadir.

1.3. Arastirmanin Onemi

Turist rehberi ulagim, konaklama ve yeme i¢gme gibi farkli hizmetlerin bir arada
oldugu paket turlarin en 6nemli elemanlarindan biridir. Birbirinden farkli hizmetlerin
sunumunda turist rehberi sergiledigi performans ile tiiketicilerin olumsuz algilarini
azaltabilmekte ve tiiketici sorunlarini giderebilmektedir. Dolayisiyla turist rehberi
performansi paket tur tiiketicilerinin beklentilerini karsilayacak diizeyde iyi olursa

turist rehberinin performansina yonelik sikayetler azalacaktir.

Yapilan calismada turist rehberlerinin performanslarina yonelik tiiketici
sikayetlerine odaklanilmis olup bu sikayetlerin belirlenmesi yoluyla alanyazina ve
turist rehberlerinin farkindaliklarini artirarak tiikketici memnuniyetine ve sikayetlerin
azalmasina katkida bulunulmas1 amaglanmstir. Tiiketicilerin beklentilerini karsilayan
turist rehberi performansi tiiketici sikayetlerinin azalmasmna ve tiiketci
memnuniyetinin olusmasina katki saglamaktadir. Alanyazinda konu ile ilgili oldukc¢a
az calismaya rastlanilmistir ve bu c¢alismalarin veri toplama yontemleri oldukca
benzerlik gostermektedir. Dolayisiyla ¢alisma, arastirma sonucunda tespit edilen
sikayetlerin turist rehberlerinin performanslarina, turist rehberlerine yonelik
sikayetlere iliskin yapilacak ¢aligmalara, tiiketici memnuniyetinin saglanmasina ve

iilke ekonomisine ve imajina katki saglamasi agisindan 6nem tagimaktadir.

1.4. Arastirmanin Varsayimlari

Arastirma kapsaminda alanyazinda ulagilan bilgilerin giivenilir ve gecerli
oldugu varsayilmaktadir. Calisma kapsaminda uygulanan ankete katilan tiiketicilerin
anket formunu dogru ve aymi sekilde algiladiklar1 varsayillmistir. Ayrica tiiketicilerin
anket ifadelerine verdikleri yanitlarin onlarin gercek duygu, diisiince ve tutumlarim

yansittig1 ve tiiketicilerin bu ifadeleri diiriist bir sekilde yanitladiklar: varsayilmistir.



1.5. Arastirmanin Simirhliklar:

Yapilan arastirma kuramsal c¢erceve acisindan ulasilabilen alanyazin,
arastirmanin evreni ise ulasilabilen paket tur tiiketicileri ile sinirlidir. Ayrica maddi
olanaklar ve bir zaman kisitlamasinin olmasi arastirmanin diger simirliliklarini

olusturmaktadir.

1.6. Tamimlar

Paket Tur: belirli bir destinasyona ulasimin, destinasyondaki konaklamanin
ve farkli pek ¢ok hizmetlerin 6nceden belirlenmesiyle olusturulan iiriinler olarak

tanimlanmaktadir (Tsaur ve Tu, 2019, s. 9).

Turist Rehberi: Tiiketicilerin se¢gmis olduklar1 dilde tiiketicilere bir bélgenin
kiiltiirel ve dogal mirasini yorumlayarak rehberlik eden ve yetkili otoriteler tarafindan

kabul edilmis donanima sahip kisilerdir (http-2).

Performans Kavrami: Siireg igerisinde birey ya da grubun bir isi yaparken

gosterdigi eylem ve c¢abanin nicel veya nitel sonuglari olarak tanimlanabilmektedir

(Uysal, 2015, s. 33).

Tiiketici Sikayeti: Satin alinan iiriin ya da hizmetin tiiketiminden sonra olusan

memnuniyetsizlige verilen tepki olarak agiklanabilmektedir (Rottier vd., 2003, s. 222).



2. iILGILIi ALANYAZIN

Calismanin bu kisminda paket tur tiiketicilerinin turist rehberlerine yonelik
sikayetleri ile ilgili alanyazin taramasi yapilmis ve ilgili calismalar incelenmistir.
Kuramsal gergeve dort kistmdan olusmaktadir. Ilk kisimda paket tur kavrami ve ilgili
temel basliklar, ikinci kisimda tiiketici sikayet davranisi ve ilgili temel kavramlar ve
basliklar, tiglincii kisimda turist rehberligi kavrami ve ilgili temel basliklar ve

dondiirdii kisimda ise ilgili ¢alismalar yer almaktadir.

2.1. Kuramsal Cerceve

Bir paket tur tiikketicisinin acenta ile ana temasinin turist rehberi araciligiyla
olmasi olduk¢a muhtemeldir. Cogu zaman turist rehberi 6zel bir iletisim noktasi
olmaktadir. Dolayistyla turist rehberi miisterinin seyahat hizmeti kalitesi algisini
etkileyen baskin bir faktér olmaktadir (Wang vd., 2000, s. 178). Turist rehberi hizmeti,
paket tur deneyimine pozitif yonlii etki eden paket turlarin 6nemli igeriklerinden
birisini olusturmaktadir (Isler ve Giizel, 2014, s. 126). Paket turlarm 6nemli bir
eleman1 olan turist rehberinin performans: tiikketici memnuniyetine ve tatminine
dogrudan etki etmektedir. Satin almig oldugu paket turdaki turist rehberi hizmetinden
memnun olmayan tiiketicilerin turist rehberine yonelik sikayetlerinin olmasi
muhtemeldir. Dolayisiyla turist rehberinin performansimni yiiksek seviyede tutmasi
gerekmektedir. Calismada diisiik performansa sahip olan turist rehberlerine yonelik
paket tur tiiketici sikayetlerinin arastirilmasi amag edinilmis ve bu dogrultuda paket
tur kavrami, tiiketici sikayet davranisi ve turist rehberligi hizmeti ile ilgili genel bir

¢ergeve olusturulmustur.

2.1.1. Paket Tur Kavram

Yurtici ve yurtdist seyahatlerin ana elementlerinden birini paket turlar
olusturmaktadir. Paket turlar genellikle tur operatorleri ve diger seyahat acentalari igin
caligmakta olan seyahat planlayicilari tarafindan gelistirilen programlari icermektedir

(Liao ve Chuang, 2019, s. 2). Paket turlar, belirli bir destinasyona ulagimin,
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destinasyondaki konaklamanin ve farkli pek ¢ok hizmetlerin 6nceden belirlenmesiyle
olusturulan triinler olarak tanimlanmaktadir (Tsaur ve Tu, 2019, s. 9). Paket tur
hizmeti 24 saatten uzun bir siireyi ya da bir gecelik konaklamay1 kapsamaktadir. Paket
tur hizmetlerinin boliinmesi veya hizmetlerin birbirinden ayr1 {icretlendirilmesi
miimkiin degildir (Bill ve Pepper, 2006, s. 270). Satisa sunulan turistik {irlin bir paket
oldugundan diger tamamlayici hizmetleri icermektedir ve tek bir fiyattan
olusmaktadir. Bu kapsamda genel olarak bir paket tur asagidakilerden en az iki veya

daha fazlasini igermektedir (Pekodz ve Yarcan, 1994, s. 23):

¢ Gidis-doniis ulagim

e Konaklama

e Yiyecek-icecek

e Transfer

e Yerel ulasim

e Turist rehberligi hizmeti

o Gezi

Yukarida agiklanan elemanlara gore paket turlar birden ¢ok bilesenden olusan
kapsamli ve karmasik hizmet iiriinleri olarak satisa sunulmaktadir (Bowie ve Chang,
2005, s. 304). Buna gore paket turlar, birbirinden bagimsiz pek ¢ok iiriiniin bir araya
getirilmesiyle olusturulan ve bilesik iiriin 6zelligi tagityan hizmet agirlikls turistik bir
tirtin olarak tanimlanabilmektedir (Karamustafa ve Erbas, 2011, s. 106). Bir paket
turda turist rehberi hizmeti, yeme-i¢me, ulasim ve konaklama gibi ¢esitli hizmetler
dahil her igerik onceden diizenlenmekte ve tiim igerikler 6nceden belirlenen sabit bir
fiyata dahil olmaktadir (You vd., 2019. s. 2). Paket turlar tek bir fiyat belirlenerek
sunuldugundan turistik Uriin maliyetinin sabit fiyat icerisindeki paymi tiiketici

bilmemektedir (Pekdz ve Yarcan, 1995, s. 23).

Olusturulan pek ¢ok tanima gore genel anlamiyla paket turlar, bir seyahat
planinin ihtiyact olan en az iki ya da daha fazla igerigin 6nceden planlanarak bir araya
getirilmesi ve tek bir fiyat dahilinde tiiketiciye sunulmasiyla olusturulan turistik
hizmet triinleri olarak agiklanmaktadir. Bu paket triinlerin ilk satisa sunumu ve

tarihsel siire¢ igerisindeki gelisimi bir sonraki boliimde islenmistir.



2.1.1.1. Paket Turun Tarihgesi

Paket turlarin gecmisi, ilk amaci egitim olan ancak daha sonra farkli seyahat
amagclar iceren Grand Tour’a kadar uzanmaktadir. Bu donemlerde Avrupa’yr ath
arabalarla dolasmak tehlikeli ve yorucu oldugundan 19. yilizyilda demiryollar1 ve
otellerin insa edilmesi Avrupalilar seyahat agisindan cesaretlendirmistir (I¢oz, 1998,

s. 169).

Paket turun mucidi olarak kabul edilen Thomas Cook, 1841°de Ingiltere’nin
Leicester kentine 20 km uzakliktaki bir alanda diizenlenen geleneksel festivale 571
kisiyi trenle gotiirerek bilinen ilk paket turu diizenlemistir. Diizenlenen bu geziye
katilanlarin memnun kalmasiyla seyahat endiistrisinin tohumlar1 atilmistir (Misirls,
2010, s. 173). 1920’lerden sonra buharli gemi turlarinin diizenlenmesiyle paket
turlarda 6nemli gelismeler yasanmistir. 20. ylizyilin ilk yarisinda ulasimdaki
durgunluk ve yiiksek maliyet, yetersiz yolcu konforu, yetersiz konaklama sektorii ve
yetersiz haberlesme imkanlar1 gibi nedenlerle paket turlarin gelisimi duraksamistir

(Hacioglu, 2000, s. 92-93).

2. Diinya Savasi’ndan sonraki yillarda kisiler tasarruflu olmaya ve yenilik
arayigina yoneldiklerinden eglence amagl yapilan yabanci seyahatler i¢in yeni bir tiir
gelismistir. Onceleri otobiis turlari olarak diizenlenen paket turlar, havayolu ulasimimin
kullanilmasiyla deniz ve giines tatiline yonelik turlara dontismeye baglamistir (Walton,
2011, s. 146). Ayrica 2. Diinya Savasi’nin ardindan ugak fazlaliginin ortaya ¢ikmasi,
tatillerin daha da uzamasi, harcanabilir gelirin artmasi ve kisilerin daha fazla tatil
yapmak istemeleri ile paket turlarda artis olmustur. Vladimir Raitz’in toplu charter
hareketi ise seferlerin diizenlenmesine olanak saglamistir (Syratt ve Archer, 2003, s.
4). Charter tarifeli ugus seferleri ile yalnizca seyahat hizmetlerinin degil ayn1 zamanda
tur diizenleme organizasyonlarinin da 6nemi ortaya ¢ikmistir. Savas sonrasi iilkelerin
sahip oldugu bagimsizligin, ekonomik gelismelerin ve artan refah diizeyinin etkisi de
seyahat endiistrisinin hizla gelismesini saglamistir (Misirli, 2010, s. 174). Havayolu
ulasimi diger ulagim araglarina gére daha hizli oldugundan seyahat eden kisilere
zaman tasarrufu ve konfor kazandirmaktadir. Bu acidan paket turlarin ozellikle

1970’lerden sonra hizla yayilmasinda havayolu ulasiminin rolii bityiik olmustur (I¢6z,

1998, s. 171).



19. yiizyilda demiryollar1 ve otellerin insa edilmesi ile kisiler seyahatlere daha
fazla katilmaya baglamis ve Thomas Cook’un gezisiyle paket halindeki turlar ortaya
cikmistir. 20. yiizyilda ise gemi turlariin diizenlenmesi ve havayolu ulasiminin
kullanilmaya basglanmasi ile birlikte paket turlar gelisimini devam ettirmistir. 21.
yiizyilda dahi tiiketiciler tarafindan oldukga tercih edilen paket turlarin turizm geliri

icerisindeki pay1 (http-1) asagidaki Tablo 1’de detaylandirilmistir.

Tablo 1. Tiirkiye Turizm Geliri i¢erisindeki Paket Tur Pay

2019 2020 2021
Turizm Geliri (Bin $) 34.520.332 12.059.320 24.482.332
Paket Tur Payi (Bin $) 9.164.755 2.060.999 4.802.417
Paket Tur Pay1 (%) 26,54 17,09 19,61

Kaynak: https://data.tuik.gov.tr/Bulten/Index?p=Turizm-Istatistikleri-111.-Ceyrek:-Temmuz-
Eylul,-2021-37445 (Erisim Tarihi: 03.11.2022).

Tablo 1’e gore 2019 yilinda 34 milyar 520 milyon 332 bin $ olan turizm
gelirinde 2020 yilinda yasanan Covid-19 salgini ve beraberindeki izolasyon siireci
nedeniyle biiyiik bir diisiis yasanmustir. Elde edilen turizm geliri artisina dogru orantili
olarak gelir igerisindeki paket tur payr 2019 yilina kiyasla 2020 yilinda disiis
yasamustir. Turizm geliri 2021 yilinda bir dnceki yila gore %103 artarak 24 milyar 482
milyon 332 bin dolar olmustur. Tabloya gore 2019 yili gelirinin %26,54’liik kismini,
2020 y1lr gelirinin %17,09’luk kismini, 2021 yili gelirinin %19,61°lik kismini paket
tur gelirleri olusturmaktadir. Buna gore turizm gelirin biiyiik bir kismin1 paket tur
gelirleri olugturmaktadir. Bu verilerden hareketle 21. yiizyilda dahi paket turlar

tiiketiciler tarafindan yiiksek oranda tercih edildigi gézlemlenmektedir.

Tarih igerisinde pek ¢ok oOzelligi nedeniyle (uygun fiyat, kolaylik vb.)
tiiketiciler tarafindan tercih edilen paket turlarin bu 6zellikleri ¢alismanin bir sonraki

boliimiinde detayl bir bicimde incelenmistir.

2.1.1.2. Paket Turun Ozellikleri

Pek ¢ok farkli turistik hizmet bileseninden olusan paket turlar birer turistik tiriin
olma 6zelligini tasimaktadir. Dolayisiyla bir turistik iiriiniin 6zellikleri genel anlamda

bir paket turun 6zellikleri ile ortiismektedir. Herhangi bir turistik tiriiniin genel olarak



ozellikleri asagidaki gibi siralanabilmektedir (Holloway ve Humphreys, 2016, s. 10-
11):

Turistik trtin soyuttur ve yerinde tiiketildiginden 6nceden denenmesi miimkiin
olmamaktadir. Bu nedenle bir paket tur icin alicinin yiiksek derecede giiveni
gerekmektedir.

Turistik tirtinler heterojen bir yapida oldugundan farkli kosullar altinda ve farkl
zamanlarda iirlin kalitesi degisiklik gosterebilmektedir. Dolayisiyla bir paket turun
tek tip olmasi1 beklenemez.

Turistik iirlin tiiketiciye degil tiiketici turistik tirtine getirilmektedir. Buna gore hem
tiikketici hem de turistik tirlin personeli, lirliniin teslimi i¢in belirlenen yerde hazir
olmalilardir. Boylece tiiketici ve personel iiretimin ayrilmaz par¢ast olmaktadirlar.
Turistik  driinlerin ~ gelecekte  kullanilmak icin  stoklanmalar1  miimkiin
olmamaktadir. Satilamayan turistik hizmet irlini gelecekte satilmak iizere

bekletilememektedir.

Yukarida belirtilen turistik iirlin 6zelliklerine bakilarak bir paket turun temel

ozellikleri genel anlamiyla ortaya ¢ikmaktadir. Asagida yer alan 6zellikler ise paket

turlarin karakteristik 6zelliklerini yansitmaktadir (Enoch, 1996, s. 601):

Paket turlar, farkli kiltiir ve Ozelliklere sahip destinasyonlar arasindaki
seyahatlerin kisith siire icerisinde daha giivenli ve verimli ge¢mesini
saglamaktadir.

Tur organizatorii konaklama, yiyecek ve ulagim imkanlarini toplu olarak satin
aldigindan paket turlar bireysel olarak yapilan seyahatlere gore daha ucuz
olmaktadir.

Paket tur programinin igerigi dénceden belirlendiginden tiiketicilerin satin almig
olduklar1 paket turun icerigine yonelik herhangi bir s6z haklar1 bulunmamaktadir.
Paket tur esnek bir yapida olmadigindan turun tamamen belirlenen plana gore ve

vaat edildigi sekilde ilerlemesi gerekmektedir.

Bahsedilen tiim 6zellikler dikkate alindiginda turistik iiriin olan paket turlar

hem somut (alt yapi, {ist yapt vb.) hem de soyut hizmetleri (bdlge kiiltiiri,

misafirperverlik vb.) icermektedir. Uygun fiyat 6zelligi ile dikkat ¢eken paket turlar

tiikketicilere kolaylik ve zaman tasarrufu saglamaktadir. Paket turun tiiketicilere

saglamis oldugu kolaylik ve kazandirdigi zamanin yani sira pek ¢ok avantajlar



tiiketicileri paket tur satin almaya yoneltmektedir. Bu avantajlar ayn1 zamanda paket

turlarin tiiketiciler tarafindan tercih edilme nedenleri ile 6rtiismektedir.

2.1.1.3. Paket Turun Avantajlar1 ve Tercih Edilme Nedenleri

Bireysel olarak seyahat plani yapan kisiler tiim seyahat diizenlemeleri ile
kendileri ilgilenmektedir. Bireysel seyahat plan1 yapmayi tercih etmeyen tiiketiciler
ise paket turlar1 tercih etmektedir. Tiiketicilerin paket tur satin alma siire¢lerini
etkileyen ¢esitli faktorler bulunmaktadir. Karar alma siirecinde tiiketici bu faktorleri

avantaj ve dezavantajlar olarak degerlendirerek bir paket tura yonelmektedir.

Tiiketiciler bir destinasyonda kisa siireli kaldiklarindan tatil gereglerini satin
alma siireci uzamakta ve fiyatlar yiiksek olmaktadir. Paket turlar ise bu maliyetleri en
aza indirmekte ve kisilerin kisitl siirede daha fazla ve farkli deneyim elde etmelerini
saglamaktadir (Sheldon ve Mak, 1987, s. 14). Dolayisiyla paket turlar maddi agidan
Oonemli avantajlar olusturmaktadir. Bireysel olarak planlanan bir turu ger¢eklestirmek
icin organizasyonel c¢abalar artmakta ve bu ¢abalara ayrilan biit¢eler oldukca yiiksek
olmaktadir (Kopper, 2009, s. 70). Bireysel planlar her ne kadar 6zenle yapilsa da
seyahat edecek olan tiiketicileri ekonomik etkenler disinda strese sokan pek ¢ok faktor
bulunmaktadir. Ulasimda gecikme, yabanci dil kullanimi, bireysel giivenlik ve saglik,
bireylerle olan etkilesim, konaklamada eksiklikler, servis elemanlarinin
performanslari, farkli gelenekler ve yiyecekler bu faktorlerden bazilaridir (Bowie ve
Chang, 2005, s. 305). Fiyat agisindan uygunluk, rahatlik ve tiiketicide olusan giiven
paket turlarin One c¢ikan avantajlarini olusturmaktadir. Yapilan bir calismaya
(Middleton vd., 2009, s. 431) gore bireysel seyahat plant yapan tiiketicilerin tek basina
saglayamadiklart uygun fiyatin paket turlarla sunulmasinin yani sira paket turlar
tikketicilere giivenlik imkani da sunmaktadir. Ayrica karmasik rezervasyon islemlerini
basitlestiren tek bir satin alma islemi tiiketiciyi hem psikolojik hem de finansal acidan
rahatlatmakta ve isleri kolaylastirmaktadir. Paket turlar araci (tur operatorii, seyahat
acentas1) kullanilarak satin alindigindan iirlinlin giivenligi ve kalitesi glivence altina
alinmaktadir. Dolayisiyla tiiketiciler paket tatilleri daha giivenilir bulmaktadir. Paket
turlardaki turistik Uriinler yasal olarak desteklendiginden degisken bir yapiya sahip
olan turizmin ortaya ¢ikardigi aksaklik ve sorunlar tiikketicileri daha az etkilemektedir.

Bahsedilenlerden hareketle paket turlarin avantajlari asagidaki gibi siralanabilir
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(Sheldon ve Mak, 1987, s. 14; Bowie ve Chang, 2005, s. 305; Kopper, 2009, s. 70;
Middleton vd., 2009, s. 431):

e Diisiik maliyetli tatil plan1 sunma ve kisith siirede farkli deneyimler saglama

e Ulasim, dil kullanimi, giivenlik, kisilerle etkilesim, konaklama, farkli gelenekler
ve yiyecekler gibi stres yaratan faktorlerin en aza indirgenmesi

e Tiiketicilere rahatlik, kolaylik ve giivenlik imkani sunma

e Kolay rezervasyon ve satin alma islemleri saglama

e Satin alinan turistik iiriin kalitesinin glivence altina alinmasi

e Paket tura dahil turistik {rlinler yasal olarak desteklendiginden tur boyunca

yasanilan aksaklik ve sorunlarin tiiketicileri daha az etkilemesi

Paket turlarin bahsedilen avantajlari géz Oniline alindiginda genel olarak
tiketicilerin paket tur tercih etme nedenleri belirlenebilmektedir. Yasin paket tur
se¢imlerinde onemli bir degisken oldugunu tespit eden Quiroga (1990, s. 203) daha
geng tiiketicilerin paket turlari tercih etmedeki amaglarinin arkadas edinmek oldugunu
belirlemistir. Ayrica paket tur tiiketicileri bir grup igerisinde yer aldiklarindan
kendilerini yalniz hissetmemektedir. Paket turu bireysel seyahat planina tercih eden
tilkketiciler bilinmeyen ve beklenmeyen aksiliklerle daha az karsilasmaktadir. Buna en
biiyiik katkiy: turist rehberi saglamaktadir. Paket tatilde dil sorunlarin1 ¢ozen, yore
geleneklerini anlatan, formalitelerle (pasaportlar, ucuslar vb.) ve diizenlemelerle
(bagaj, oda, hastalik vb.) ilgilenen turist rehberinin varligi tiiketicilere kolaylik

saglamaktadir (Quiroga, 1990, s. 203).

Paket turun tiiketiciler tarafindan tercih edilmesinin nedenlerinden bir digerini
paket tur tcretinin onceden belirlenmesi olusturmaktadir. Dolayisiyla tiiketiciler
beklenmedik ekstra {iicret talebi ile karsilasmamaktadir. Tiiketiciler ekstra
harcamalarini istege bagli olarak gergeklestirmektedir (i¢6z, 1998, s. 176-177). Ayrica
paket tur tiiketicilerinin 6zel bir olaya (konser, festival vb.) katilim1 bireysel seyahat
eden tiiketicilere gore daha kolay olmaktadir. Ayn1 zamanda paket tur kisitl zamam
olan tiiketicilere zaman tasarrufu saglamaktadir. Paket turlar gesitlendirildiginden
farkli gruplardaki tiiketiciler (aile, 6grenci, tiglincii yas grubu vb.) pek ¢ok segenek
arasindan kendilerine hitap eden paket turlar1 kolayca segebilmektedir (Icoz, 1998, s.
176-177). Bu dogrultuda paket turlarin tiiketiciler tarafindan tercih edilmesinin
nedenleri asagidaki gibi siralanabilir (Quiroga, 1990, s. 203; I¢dz, 1998, s. 176-177):
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e Arkadas edinmek.

¢ Yalniz hissetmemek.

e Bilinmeyen ve beklenmeyen sorunlarla daha az karsilagsmak.

e Turist rehberinin dil sorunlarint ¢ozmesi, yerel gelenekleri anlatmasi ve
diizenlemelerle ilgilenmesi dolayisiyla tiiketicilere kolaylik saglanmasi.

e Satin alinan paket tur {icretinin 6nceden belirlenmesi dolayisiyla beklenmedik
ticret talebi ile karsilasilmamasi.

e Ekstra harcamalarin istege bagli olarak gerceklesmesi.

e Tiiketicilerin aktivitelere daha kolay katilabilmesi.

e Zaman tasarrufu saglamasi.

e Farkli gruplara hitap eden pek ¢ok paket tur seceneginin bulunmasi.

Tiiketicilerin paket tur satin alma siireglerine etki eden faktorler en basta uygun
fiyat olmak iizere araciya (tur operatorii, acenta) giiven, zamandan tasarruf, kolay
erisim vb. olarak siralanabilmektedir. Ayrica paket turlarin ¢esitlilik gostermesi farkli
amaglarla seyahat etmek isteyen gruplarin istedikleri tatile ulagmalarin
kolaylastirmaktadir. Ornegin, kiiltiir turu yapmak isteyen bir tiiketici ile macera turu
yapmak isteyen bir tiiketici farkli paket turlar arasindan kendine uygun se¢imi
kolaylikla yapabilmektedir. Paket turlarin pek c¢ok avantaji bulunmasma ragmen
tilketiciler paket turlar ile ilgili gesitli sorunlarla karsilasabilmektedir. Bu sorunlarla
karsilan tiiketicilerde memnuniyetsizlik durumu olusabilmektedir. Tiiketiciler
yasadiklar1 memnuniyetsizlik karsisinda sikayet davramisinda bulunma veya
bulunmama karar1 almaktadir. Herhangi bir sorunla karsilagsmayan tiiketiciler ise genel
olarak paket turu memnun bir sekilde tamamlamakta ve sikayet davraniginda

bulunmamaktadir.

2.1.2. Tiiketici Sikayet Davramisi Kavram

Uriiniin ya da gerceklestirilen hizmet performansinin tiiketicinin beklentileri
ile belli bir uyumu varsa tiiketici memnuniyeti saglanabilmektedir (Usta, 2002, s. 104).
Ancak hizmet ya da iriin satin alimirken tiiketicilerde olusmus izlenim ile
deneyimlenen hizmet veya iiriin arasinda olumsuz bir baglanti olustugunda tiiketici
memnuniyetsizligi ortaya g¢ikmaktadir. Memnun olmayan tiiketiciler tepkilerini
sikayet ederek ya da farkli yollarla yansitabilmektedir (Tanrisever, 2018, s. 115).
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Sikayet kavrami en basit sekliyle karsilanmamis beklentilerin ifadeye
dokiilmesi olarak agiklanabilmektedir. Bu sikayetler ayni zamanda bir kurumun
hizmet veya iiriin arizasini tespit etmesi ve tiiketiciyle yeniden baglant1 kurmasi igin

firsat olarak goriilmektedir (Barlow ve Moller, 2008, s. 22).

Hizmet deneyimi, hizmet sirasinda veya sonrasinda tiiketiciler tarafindan
degerlendirilmektedir.  Tiiketicilerin  bu  hizmeti kabul bdélgeleri  disinda
degerlendirmeleriyle ortaya c¢ikan siireg, tiiketici sikayet davranist olarak
tanimlanmaktadir (Tronvoll, 2007, s. 614). Buna gore tiiketici sikayet davranisi, satin
alinan iiriin ya da hizmetin tiiketiminden sonra olusan memnuniyetsizlige verilen tepki
olarak agiklanabilmektedir (Rottier vd., 2003, s. 222). Fakat sikayet davranisi igin
gerekli bir kosul olan memnuniyetsizlik, sikayet davraniginin yalnizca bir kismini
olusturmaktadir (Blodgett vd., 1993, s. 403). Memnuniyetsizligin yarattigi duygusal
durum tiiketicileri sikayet etmeye tesvik etmektedir. Ancak sikayet davranisi kisisel
ve durumsal faktorlerden etkilendiginden memnuniyetsizlik tek basina sikayet
davranigini garanti etmemektedir (Day, 1984, s. 498). Dolayisiyla sikayet davranisi
her zaman memnuniyetsizlikten kaynaklanmamakta, memnuniyetsizlik yalniz basina
sikayet i¢in yeterli bir sebep olmamaktadir (Singh ve Pandya, 1991, s. 13-15). Bu
baglamda memnuniyetsizligin yani sira tiiketici sikayet davranisgini etkileyen diger

faktorlerin incelenmesi gerekmektedir.

2.1.2.1. Tiiketici Sikayet Davramisim1 Etkileyen Faktorler

Tiiketicilerin bir kismi sik sik sikayet davranisinda bulunurken bir diger kismi
nadiren sikayet davramisinda bulunmaktadir. Demografik ve davranigsal faktorler
zaman igerisinde siirekli degismediginden tiiketicinin hangi durumlarda sikayet edip
etmeyecegini agiklamak zorlagmaktadir (Chiu vd., 1988, s. 175). Dolayisiyla tiiketici
sikayet davranisinin hangi durumlarda sergilenecegi yapilan arastirmalarda kesinlik
kazanamamistir. Ancak alanyazin incelendiginde tiiketicilerin sikayet davranisini
etkileyen faktorlerin temel olarak demografik ve durumsal faktorler olmak {izere iki
kisimda incelenmesinin miimkiin oldugu saptanmistir. Tiiketici sikayet davranigini
etkileyen faktorlerin irdelendigi calismalarda birbirinden farkli sonuglar elde edilse de
bu calismalarin incelenmesi, sikayet davranisinin yalnizca memnuniyetsizlikten

kaynaklanmadigini gostermektedir (Hustad ve Pessemier, 1973, s. 32; Warland vd.,
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1975, s. 161; Zaltman vd., 1978, s. 250; Barnes ve Kelloway, 1980, s. 333; Bearden
ve Mason, 1984, s. 494; Au vd., 2001, s. 361; Voorhees vd., 2006, s. 519).

2.1.2.1.1. Demografik Faktorler

Demografik faktorler pek ¢ok ¢alismada yas, cinsiyet, kiiltiir, sosyoekonomik
statli. ve egitim diizeyi olarak ele alinmaktadir. Tiiketici sikayet davranisi
caligmalarinda da arastirmacilar demografik 6zelliklerin tliketici sikayet davranigsina
etkilerini incelemislerdir. Tiketici sikayet davranisi alanyazininda demografik
ozelliklerin tiiketici sikayetine etkisi incelenirken birbiri ile ¢elisen ¢aligmalar olsa da

genel olarak arastirmacilar benzer sonuglara ulagsmislardir.

Tiiketicilerin sikayet davranmisina etki eden demografik faktorlerden biri yas
degiskenidir. Satin alinan iirin veya hizmetten memnun kalmayan ve sikayet
davraniginda bulunan tiiketicilerin, sikayet davraniginda bulunmayan tiiketicilere gore
daha gen¢ olduklar1 saptanmigtir (Warland vd., 1975, s. 154; Gronhaug ve Zaltman,
1981, s. 129; Shuptrine ve Wenglorz, 1981, s. 690; Bearden ve Mason, 1984, s. 494;
Lam ve Tang, 2003, s. 79). Ozellikle orta yas gruplar1 diger niifus kesimlerinden ¢ok
daha sik sikayet davranigini sergilemektedirler (Mason ve Himes, 1973, s. 126; Liefeld
vd., 1975, s. 79). Dolayisiyla tiiketicilerin yaslar1 arttikca sikayet etme egilimleri
azalmaktadir. 65 yas ve lizeri tiiketiciler, 25-34 ve 35-64 yas gruplarina gore daha az
sikayette bulunmaktadirlar (Zaltman vd., 1978, s. 250).

Demografik 6zelliklerden biri olan cinsiyet unsuru da sikayet davranigini
etkileyen faktorlerdendir. Yapilan pek c¢ok arastirmada kadin tliketicilerin erkek
tiikketicilere oranla daha fazla sikayet davranisinda bulundugu sonucuna ulagilmistir
(Gaedeke, 1972, s. 47; Hustad ve Pessemier, 1973, s. 32; Richins, 1982, s. 504; Solnick
ve Hemenway, 1992, Kolodinsky, 1993, s. 209; s. 96; Keng vd., 1995, s. 66; Kowalski,
1996, s. 185; Heung ve Lam, 2003, s. 286). Ancak yapilan bir diger ¢alismanin
bulgularma gore erkekler kadinlara oranla daha fazla sikayet davramisinda
bulunmaktadirlar (Manickas ve Shea, 1997, s. 70). Lam ve Tang’in (2003, s. 79)
caligmalarina gore ise cinsiyet unsurunun sikayet etme davranisi ile ilgili herhangi bir

iliskisi bulunmamaktadir.

Tiiketicilerin  sahip olduklar1 kiiltiirel farkliliklarin da sikayet etme

davraniglarini etkiledigi saptanmistir (Au vd., 2001, s. 361). Tiiketici sikayet davranisi

14



s6z konusu oldugunda bireyci ve kolektivist kiiltiirler arasindaki fark goze
carpmaktadir. Bireyci kiiltiire sahip tiiketicilerin memnun olmadiklarinda sikayetlerini
dile getirme olasilig1 kolektivist kiiltiirdeki tiiketicilere gore daha yiiksek olmaktadir
(Liu ve McClure, 2001, s. 57). Kolektivist kiiltiirden bir tiiketici, bireyci kiiltiirden
tiiketiciye gore hizmetteki basarisizlik utang verici degilse daha az sikayet etmektedir.
Ayrica kolektivist kiiltiirden olan tiiketici bireyci kiiltiirden olan tiiketicinin aksine
sikayet davranisini olumsuz agizdan agiza iletisim yontemi ile gergeklestirmektedir

(Wan, 2013, s. 303).

Yiiksek sosyoekonomik statiiye sahip tiiketicilerin sorunlar1 algilama ve
sikayet davraniginda bulunma olasiliklar1 artmaktadir. Dolayisiyla sikayet etme
davranigini etkileyen bir diger faktor de sosyoekonomik statiidiir (Barnes ve Kelloway,
1980, s. 333). Yiiksek gelir grubunda yer alan tiiketicilerin, sikayet davranisinda
bulunmalar1 ve memnuniyetsizliklerinin giderilmesi i¢in telafi aramalar1 daha yaygin
olarak goriilmektedir (Bearden ve Oliver, 1985, s. 234; Keng vd., 1995, s. 66).
Sosyoekonomik statiiniin dogrudan tiiketici sorunlarinin algilanmasiyla iligkili
oldugunu tespit eden Best ve Andreasen’in (1977, s. 723) caligmasina gore yiiksek
statiiye sahip kisiler %98.9 oraninda sikayet davranisinda bulunurken diisiik statiiye
sahip kisiler %60.7 oraninda sikayet davranisinda bulunmaktadir. Yiiksek gelir elde
etmis, siklikla iist sosyal siniflarda yer almis, resmi organizasyonlarda daha aktif ve
politik olarak yer almig ve daha iyi egitim gormis kisiler memnuniyetsizlikleri
karsisinda sikayet davranisinda daha sik bulunmaktadirlar (Warland vd., 1975, s. 153).
Egitim durumunun sikayet etme davranisina etkisi incelendiginde ise egitim diizeyinin
artmastyla beraber sikayet etme davranisinin daha fazla gozlemlendigi belirlenmistir.
Dolayisiyla tiiketicilerin egitim diizeyleri arttikga sikayet etme davraniginda
bulunmalar1 daha sik gézlemlenmektedir (Liefeld vd., 1975, s. 79; Bourgeois ve
Barnes, 1979, s. 225; Barnes ve Kelloway, 1980, s. 333; Richins, 1982, s. 504;
Gronhaug ve Zaltman, 1981, s. 130; Heung ve Lam, 2003, s. 286).

Tiiketici sikayet davranisina etki eden demografik faktorler incelendiginde
genel olarak egitim durumu ve sosyoekonomik statii ile sikayet etme egilimi arasinda
anlaml bir iliskinin bulundugu belirlenmistir. Ayrica geng, kadin ve bireyci kiiltiire
sahip tiiketicilerin diger tliketicilere oranla daha fazla sikayet etme davranisinda

bulunduklar1 saptanmustir.
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2.1.2.1.2. Durumsal Faktorler

Tiiketicilerin gikayet davraniginda bulunmalart ya da bulunmamalar
demografik faktorlerde oldugu gibi durumsal faktorlerde de farklilagsa da incelenen
pek cok ¢alismada benzer sonuglar elde edilmistir. Sikayet davraniginin sergilenmesi
veya sergilenmemesi, tiiketicilerin yasanan memnuniyetsizlige karsi getirilecek

¢oziimlere yonelik algi ve beklentileriyle belirlenmektedir.

Sikayet davranisinda bulunulmamasinin baslica nedenlerinden birkagini
harcanacak zaman ve ¢abanin sikayet etmeye degmeyecegini, sikayete getirilecek
¢Ozlimiin basarisiz olacagini ve hizmet saglayicilarinin sikayete yanit vermeyecegini
diistinmek olusturmaktadir (Voorhees vd., 2006, s. 519). Tiketicilerin sikayet
davraniginda bulunmama kararlar1 ayn1 zamanda sikayet etmenin zor bir islem
oldugunu diisiinmelerinden kaynaklanmaktadir (Best ve Andreasen, 1977, s. 715).
Dolayisiyla tiiketiciler eger sikayet etmeyi kolay algilarlarsa sikayet davranisinda
bulunabilmektedir.

Tiiketicilerin satin aldiklar1 hizmet veya mal ile ilgili yasadiklar1 sorunun
ciddiyeti ya da yasanan kaybin biiyiikliigi tiiketici sikayet davranisi i¢in belirleyici bir
etken olmaktadir (Bearden ve Mason 1984, s. 494). Dolayisiyla memnuniyetsizlik
yasayan tiiketiciler satin aldiklar1 mal veya hizmetin maliyeti diisiik ise genellikle
sikayet davranisinda bulunmamaktadir (Best ve Andreasen 1977, s. 715; Day ve Ash,
1979, s. 442; Gilly ve Gelb, 1982, s. 326; Day, 1984, s. 499; Bearden ve Oliver, 1985,
s. 234; Bolfing, 1989, s. 9). Bu durum tiiketicilerin satin alinan mal veya hizmetin

sikayet etmeye degmeyecegini diisiinmelerinden kaynaklanmaktadir.

Tiiketicilerin sikayet davranisinda bulunmalar1 ayni1 zamanda mal veya hizmet
satin aldiklari igletmenin sikayete getirecegi ¢6ziimiin bagarisina baglidir. Yiiksek bir
basar1 olasilig1 algilayan tiiketicilerin daha fazla sikayet davraniginda bulunmalari
beklenmektedir (Blodgett vd. 1995, s. 36). Dolayisiyla sikayete getirilecek ¢ozliimiin
beklenen basaris1 tiiketicilerin sikayet davranisinda bulunmalarindaki 6nemli
faktorlerden biridir (Warland vd., 1975, s. 161; Day ve Bodur, 1978, s. 266; Day ve
Ash, 1979, s. 442; Bearden ve Mason, 1984, s. 492).

Sikayet etme davraniglar1 ve memnuniyetsizlige verilen tepkiler biiyiik 6lciide
degismektedir. Tiketiciler ¢ogu zaman sikayet davranmisinda bulunmamaktadir

(Bearden ve Teel, 1983, s. 21). Sikayet davranisinda bulunan tiiketiciler ise bunun igin
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birbirinden farkli yontemleri segmektedir. Tiiketici sikayet davranisi modellerinin
incelenmesi ile tiiketicilerin sikayet davraniglarini hangi yollar ile gerceklestirdikleri

daha iyi anlasilacaktir.

2.1.2.2. Tiiketici Sikayet Davranis1 Modelleri

Tiiketiciler yasamis olduklari memnuniyetsizlik karsisinda — sikayet
davraniglarin1  gergeklestirirken farkli yollar tercih etmektedirler. Calismanin bu
kisminda ¢esitli tiikketici sikayet davranisi modelleri incelenmistir. Alanyazinda sikayet
davranigin1 gergeklestirme adina gesitli modeller olusturulmustur. Ancak yapilan
calismalarda tiiketici sikayet davraniginin siniflandirilmasi acisindan ii¢c model 6n
plana ¢ikmaktadir. Bu modeller 1970 yilinda Hirschman, 1977 yilinda Day ve Landon

ve 1988 yilinda Singh tarafindan olusturulmustur.

1970 yilinda Hirschman tarafindan olusturulan modele gore tiiketiciler satin
almig olduklar1 iiriin ya da sirket hakkinda yasamis olduklari memnuniyetsizlik ile
ilgili ii¢ farkli davranista bulunmaktadir. Sekil 1°de tiiketicilerin memnuniyetsizlige
verdikleri tepkiler li¢ farkli davranis sekli olarak ele alinmistir. Bu sekle gore
tiketiciler memnuniyetsizlik davraniglarimi ¢ikis, dile getirme ve sadakat olarak

gergeklestirmektedir.

[Memnuniyetsizlik}
ﬁ v \v
[ Cikis } [ Dile Getirme } [ Sadakat }

Sekil 1. Hirschman’a (1970) Gore Tiiketicilerin Memnuniyetsizlige Verdikleri Tepkiler

Kaynak: Hirschman, A. O. (1970). Exit, voice and loyalty: Responses to declines in firms,
organizations, and states. Cambridge, MA: Harvard University Press.

Sekil 1’e gore satin alinmig tiriinden veya hizmetten memnun kalmayan
tiikketiciler ¢ikis, dile getirme ve sadakat davranislarinda bulunmaktadir. Hirschman’a
(1970, s. 4) gore ¢ikis, tiikketicilerin ayni {irinii satin almay1 birakmalar1 ya da ayni
sirketi tercih etmemeleri olarak agiklanabilmektedir. Sonu¢ olarak sirket gelirleri

diismekte, miisteri sayis1 azalmakta ve yoOnetim, cikisa sebebiyet veren hatalari
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diizeltmenin yollarimi aramaktadir. Dile getirme ise tiikketicinin memnuniyetsizligini
dogrudan yonetime, yonetimin bagli oldugu baska bir otoriteye ya da dinlemek isteyen
herkese (olumsuz agizdan agiza iletisim) sikayet yoluyla ifade etmesidir. Sonug olarak
yonetim, tiiketicilerin  memnuniyetsizliginin  nedenlerini  ve  ¢Ozlimlerini
arastirmaktadir. Sadakat, memnuniyetsizlige ragmen tiiketicinin herhangi bir
davranigta bulunmayarak iirlin veya hizmeti satin aldig1 sirketin miisterisi olmaya
devam etmesidir. Ciinkii tiiketici kendisi bir eylemde bulunmadan baskalar1 tarafindan
bu sorunlarin ¢oziilmesini ve daha iyi hizmet almay1 beklemektedir (Hirschman, 1970,
S. 77-78).

Dolayisiyla bu modele gore tiiketiciler hi¢cbir eylemde bulunmadan tiim
sonuclar1 kabul ederek {iriin veya hizmeti satin almis olduklar1 sirkete bagli kalabilir,
bir daha ayni sirketi tercih etmeyebilir ya da sikayetlerini cesitli yollarla (dogrudan

saticiya, saticinin bagli oldugu tiglincii bir tarafa ya da tanidiklara) dile getirebilirler.

Day ve Landon (1977), Hirschman’in (1970) gelistirmis oldugu modeli kilavuz
olarak kullanmislar ve bagimli degiskenleri gelistirerek Sekil 2°de yer alan yeni bir
model olusturmuglardir (Kolodinsky, 1995, s. 31). Bu modele gore tiiketiciler
memnuniyetsizlikleri karsisinda iki temel tepkide bulunmaktadir. Bu tepkiler Sekil

2’de iki ayr1 kisimda detayh bir sekilde incelenmistir.

/' [Memnuniyetsizlik} _\/

Eylemde Eylemde
Bulunma Bulunmama
[ Kamusal Eylem} [ Kisisel Eylem }

Sekil 2. Day ve Landon’a (1977) Gore Tiiketicilerin Memnuniyetsizlige Verdikleri Tepkiler

Kaynak: Day, R. L. ve Landon, E. L. (1977). Toward a theory of consumer complaining behavior.
A. Woodside, J. Steth ve P. Bennett (Ed.), Consumer and industrial buying behavior i¢inde (s. 425-
437). New York: North-Holland.
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Sekil 2’ye gore tiiketiciler memnuniyetsizlik karsisinda temel olarak eylemde
bulunma ve eylemde bulunmama davraniglarini gerceklestirmektedirler. Tiiketiciler
satin almis olduklar1 {iriin ya da hizmetten memnun kalmadiklarinda herhangi bir
davranigta bulunmama ya da kamusal veya kisisel eylem olarak sikayet davranisinda
bulunmaktadirlar. Day ve Landon’a (1977, s. 432) gore eylemde bulunan tiiketicilerin
tercih etmis olduklar1 kamusal eylemler, memnun olmayan tiiketicinin dogrudan
sirketten telafi istemesi, telafinin saglanmasi i¢in yasal islem yapmasi ve isletmeye,
0zel ya da devlet kurumlarina sikayet etmesi olarak gergeklesmektedir. Tiiketici bu
seceneklerini timiinii ya da birini gerceklestirebilmektedir. Kisisel eylemler ise
memnuniyetsizlik karsisinda tiiketicinin iiriinii satin almay1 birakmasi ya da saticiyi
boykot etmesi ve yakinlarini {iriin ve/veya satici hakkinda uyarmasi (olumsuz agidan
agiza iletisim) olarak meydana gelmektedir. Tiiketiciler bu iki eylemden birini ya da

ikisini gergeklestirmeyi tercih edebilmektedirler.

1977 yilinda Day ve Landon tarafindan olusturulan sikayet modeli
Hirschman’in modelinden farklilagmaktadir. Modele gore kamusal eylemler,
tilkketicinin hizmetin veya iirlinlin satin alindig1 {ireticiyi sikayet etmesi ve sirketten
telafi istemesi ile gergeklesirken kisisel eylemler, sirketin tekrar tercih edilmemesi ve
olumsuz agizdan agiza iletisim ile gerceklesmektedir. Sirketler tarafindan kisa stirede
saptanamayan olumsuz agizdan agiza iletisim Day ve Landon’in (1977) modelinde

oldugu gibi Hirschman’in (1970) modelinde ve bir sonraki modelde de yer almaktadir.

Singh’in (1988) modeli, sikayet davranislarinin siniflandirilmasinda yaygin
olarak kullanilmaktadir ve bu alanda 6nemli bir konumda bulunmaktadir. Tiiketici
sikayet davranisinin dogasint ve yapisini degerlendiren Singh’in (1988) c¢alisma
bulgularina gdre Onceden yapilmis olan tiiketici sikayet davranist siniflandirma
caligmalar1 ve tamimlar tatmin edici degildir. Sekil 3’te yer alan Singh’in (1988)
modeline goére memnuniyetsizlik karsisinda tiiketicilerin verebilecekleri tepkiler
sikayeti dile getirme tepkileri, kisisel tepkiler ve t¢iincii taraf tepkileri olarak {i¢

kisimda toplanmustir.
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Memnuniyetsizlik
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Sikayeti Dile el kil Uclincii Taraf
Getirme Tepkileri Kigisel Tepkiler Tepkileri
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Sekil 3: Singh’e (1988) Gore Tiiketicilerin Memnuniyetsizlige Verdikleri Tepkiler

Kaynak: Singh, J. (1988). Consumer complaint intentions and behavior: Definitional and
taxonomical issues. Journal of Marketing, 52 (1), 93-107.

Sekil 3’e gore tiiketiciler yasadiklari memnuniyetsizlik karsisinda teme olarak
tic farkli davranista bulunmaktadir. Singh’in yapmis oldugu caligsmaya (1988, s. 104)
gore sikayeti dile getirme tepkileri, tiiketicinin {irlin veya hizmeti satin almis oldugu
sirketten ya da ireticiden telafi istemesini veya hicbir eylemde bulunmamasin
icermektedir. Tiiketicinin higbir eylemde bulunmamasi, tiiketicinin saticiya karsi olan
duygularini yansittigindan bu kategoriye dahil edilmistir. Kisisel tepkiler, tiiketicilerin
deneyimlemis olduklar1 hizmet veya {irlin hakkindaki olumsuz yorumlarin
cevrelerindeki kisilere aktarmalarini (olumsuz agizdan agiza iletisim) igermektedir.
Calismaya gore {ciincli taraf tepkileri ise tliketicilerin yasamis olduklari
memnuniyetsizlik karsisinda yasal islemlere bagvurmalarini igermektedir. Bu yasal
islemler satin alinan iiriin ya da hizmet ile dogrudan ilgili olmayan kuruluslar (6zel

veya kamusal kurumlar, gazeteler vb.) araciligiyla yapilmaktadir.

Singh (1988, s. 105), Day ve Landon’in (1977) iki boyutlu siniflandirmasini
tiikketici tepkilerinin daha iyi bir temsili olan {i¢ boyutlu bir model olarak genislettigini
one siirmektedir. Calismaya gére memnun olmayan tiiketici satin almis oldugu hizmet
veya Uriin i¢in girketten telafi isteyebilir ya da herhangi bir davranigta bulunmayabilir.
Diger bir secenek olarak tiliketiciler saticidan bagimsiz olan 6zel veya kamusal
kurumlara sikayetlerini belirtebilir ve yasal islemler baslatabilirler. Ancak kisisel
olarak olumsuz agizdan agiza iletisim davranisini gerceklestiren tiiketiciler yalnizca

yakinlarina satict hakkinda olumsuz yorumlarini aktarmaktadirlar.

Calismanin bu kisminda incelenen {i¢ tiiketici sikayet davranisi modeline gore
saticilar ve tiiketiciler agisindan sorun tegkil eden davraniglar herhangi bir eylemde

bulunmama ve olumsuz agizdan agiza iletisim yolunu se¢cmek olarak belirtilebilir.
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Dolayisiyla tiiketici sikayet davranisi tiiketiciler ve hizmet saglayan isletmeler
acisindan 6nem tagimaktadir. Tiiketici memnuniyetsizligini belirtebilmekte ve bunun
karsiligini talep ederek hem psikolojik hem de ekonomik olarak rahatlamaktadir (Unur
vd., 2010, s. 394). Resnik ve Harmon’a (1983, s. 86) gére memnuniyetsizligin
gostergesi olan tiiketici sikayetleri iirlin, hizmet ve sirket performansi hakkinda
tiiketici geri bildirimi olarak degerlendirilmektedir. Bu nedenle sirketlerin sikayetlere
yonelik ¢6ziimleri tiiketicinin memnuniyet diizeyini etkilemektedir. Tiiketici sikayet
davraniglart aynm1 zamanda isletmelere karlarimi artirabilmek igin pazarlama
programlari gelistirme ve tiiketici memnuniyetini saglama firsat1 sunmaktadir (Fornell
ve Westbrook, 1984, s. 68). Ayrica bir tiiketici sikayetine olumlu geri doniis aldiginda
ayni isletmeye tekrar gelme ve isletmeyi 6nerme egilimde bulunmaktadir. Olumlu geri
doniis almayan tiiketicilerin ise isletme hakkinda olumsuz reklamlarda bulunma
egilimi artmaktadir (Kozak, 2007, s. 140). Isletmeler hakkinda yapilan bu olumsuz
reklamlara, Hirschman (1970), Day ve Landon (1977) ve Singh (1988) tarafindan
gelistirilen sikayet davranisi modellerinde de bahsi gecen “Olumsuz Agizdan Agiza
Iletisim” denilmektedir. Agizdan agiza iletisim, saticinin tiiketici sikayetine nasil yanit
verdigine bagli olarak degismektedir. Adil bir ¢oziime ulasamayan ve kaba bir
muamele ile karsilasan tliketiciler olumsuz agizdan agiza iletisim yolunu
se¢mektedirler (Blodgett vd., 1995, s. 33). Anderson’a (1988, s. 6) gore olumsuz
agizdan agiza iletisim, satin alinan mal ve hizmetlerin degerlendirilmesiyle ilgili
olumsuz sozlerin ve sikayetlerin 6zel taraflar arasinda gayri resmi olarak iletilmesini
ifade etmektedir. Dolayisiyla olumsuz agizdan agiza iletisim, tiiketicinin memnun
olmadigi iirin veya hizmet hakkindaki olumsuz yorumlarini diger tiiketicilere
aktarmasidir. Bu yorumlar isletmeler tarafindan saptanamadigindan olumsuz agizdan
agiza iletisim isletmeleri olumsuz etkilemektedir (Richins, 1987, s. 24). Bu nedenle
kisa vadede Ongoriilemeyen olumsuz agizdan agiza iletisim, sikayet davranisinin

aksine firmalar ve iireticiler i¢in sinsi olabilmektedir (Charlett vd., 1995, s. 42).

Dolayistyla isletmelerin tiiketici sikayetlerini saptamasi ve bunlari inceleyerek
cesitli ¢oziim Onerileri gelistirmeleri 6nem tasimaktadir. Bu sayede isletmeler
tiikketicilerin tekrar satin alma davranislarina ve isletmeye bagliliklarina olumlu yonde
etki edebilir. Bu dogrultuda isletmelerin tiiketici sikayet yonetimini ciddi bir sekilde

gerceklestirmeleri gerekmektedir.
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2.1.2.3. Tiiketici Sikayet Yonetimi Kavram

Tiiketici sikayet yoOnetimi, {rlin veya hizmet kalitesindeki zayifliklar
ogrenmek ve diizeltmek adina biiyiik 6neme sahip olan tiiketici sikayetlerinden bilgiler
edinmek ve bunlar kalite yOnetim siireci igerisine dahil etmek olarak
tanimlanabilmektedir (Filip, 2013, s. 272). Hizmet saglayicilarinin iiriin ya da sunulan
hizmet ile ilgili kusurlarini gidererek tiiketici memnuniyetini saglamasi sikayet
yonetimi olarak agiklanabilmektedir (Altan ve Engin, 2004, 586). Bu kapsamda
sikayet yonetimi toplanan tiiketici sikayetlerinin arastirilmasi, ¢6ziime kavusturulmasi,
sikayetlerin Onlenmesi ve tiiketicilerin isletmeyi terk etmememesine yonelik

caligmalarin yiiriitilmesini igermektedir (Johnston, 2001, s. 61).

Tiiketiciler sikayetlerini belirli kanallar araciligiyla dile getirdikten sonra bu
sikayetler baz1 yontemlerle toplanmaktadir. Bu sikayet toplama yontemleri asagidaki

gibi siralanabilmektedir (Timur ve Sariyer, 2004, s. 11):

e [liskive Dayali Sikayet Toplama: Sikayet kutulari, personel, tiiketici anketleri,
tilketici destek masalari.
e Teknolojive Dayali Sikayet Toplama Yontemleri: Ucretsiz telefon hatlar1 ve ¢agr

merkezleri.

Iliskiye dayali sikayet toplama yontemleri tiiketici ve isletmenin yiiz yiize etkili
bir sekilde iliski kurdugu ve iki taraf arasindaki paylasgimdan dogan yeni degerlerin
yaratildigr yontemdir. Teknolojinin kullanilarak sikayetlerin toplandigi yontem de
teknolojye dayali sikayet toplama yontemidir (Timur ve Sariyer, s. 11-12).

Isletmelerin sikayet yonetiminde iyi bir performans elde edebilmeleri igin

asagidaki yollari izlemeleri 6nem tagimaktadir (Johnston ve Mehra, 2002, s. 152-153):

e Isletmeler kisisel temas yoluyla sikayetlere hizli bir sekilde yanit vermelidir.
Isletmelerin yalnizca tiiketicileri sikayet etmeye tesvik etmesi degil ayn1 zamanda
bunu yapmak i¢in dogru yontemleri segmeleri biiyiik 6neme sahiptir.

e Isletmeler calisanlarin hatalarmi kabul etmeli ve isletmeye gelen sikayetleri
orgiitsel yasamin olumlu bir pargasi haline getirmelidir. Isletmeler tiiketicilerin
sikayetlerini ¢ozerken tiiketicilerin bu sonuctan memnun olmasini ve sorunun
tekrarlanmamasini saglamak adina bazi degisiklikler yapmalidir.

o Isletmelerin tiiketici sikayetlerinden elde edilen bilgileri stratejik planlama

sistemlerine dahil etmesi 6nem tasimaktadir. Bu sikayetlerin sistematik bir sekilde
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ele alinmasi ve bunlara getirilen ¢éziimlerin gézetilmesi adina ¢esitli departmanlar

gorevlendirilmelidir.

Tiiketici beklentilerinin karsilanmamasi durumunda olusan sikayetlerin
toplanmas1 ve sirketlerin sikayet konular1 ile ilgili iyilestirmeler yapmak adina
calismalar yiirlitmesi hem tliketicilere hem de sirketlere fayda saglamaktadir.
Dolayisiyla sikayet yonetimi tiiketici memnuniyetinin ve bagliligimin saglanabilmesi

ve sikayetlerin en aza indirgenebilmesi agisindan biiylik 6nem tagimaktadir.

2.1.2.3.1. Tiiketici Sikayet Yonetimi Onemi

Isletmelerde sikayet yonetimi uygulamalarmin pek ¢ok faydas: bulunmaktadir.
Tiiketicilerin memnuniyetini artirmak, isletmenin pazarlama etkinligini gelistirmek
(Fornell ve Westbrook, 1984, s. 68), tiiketicilerin isletmeye sadakatini saglamak
(Fornell, 1981, s. 193), yeni {irlin veya hizmetler i¢in fikirler iiretmek (Fornell 1976,
s. 151), tanitim stratejileri olusturmak ve yararli geri bildirimler saglamak (Kendall ve
Russ, 1975, s. 41) bunlardan bazilaridir. Isletmelerin sikayetleri olan tiiketicilerin
memnuniyetlerini siirekli ve diizenli olarak takip etmesi gerekmektedir. Bu sayede
isletmeler yalnizca sikayeti olan tiiketiciyi elde tutma hedefine degil ayn1 zamanda
tiikketicinin yeniden satin alma davramigina olumlu yonde etki etme hedefine de
ulagabilirler (Stauss ve Schoeler, 2004, s. 155). Diger bir yandan tiiketicilerin
sikayetlerini ilettikleri ¢alisanin sikayet yonetimi icerisindeki rolii 6nemli olsa da bu
sikayetleri analiz eden ¢alisanlarin ve yoneticilerin rolii de biiytktiir (Gilly vd., 1991,
s. 318).

Tiiketicilerin tatmin diizeylerinin ve sikayet davranmislarinin bilinmesi
isletmenin zayif yonlerinin belirlenmesine ve pazarlama programinda gerekli
diizenlemelerin yapilmasina imkan saglamaktadir (Usta, 2006, s. 122). Tiiketici
sikayetleri, tiiketici ile isletmeler arasindaki kritik bir iletisim bi¢imi oldugundan
sorunlarin ¢oziilmesinde, yapic fikirler saglamada, {iriin ve hizmetleri iyilestirmede
ve tanitimda benzersiz bir firsat sunmaktadir (Cornwell vd., 1991, s. 3). Bu sikayetlerin
incelenmesi rekabetci bir ortamda faaliyet gosteren hizmet saglayicilart ve kuruluslar
icin oldukca 6nem tasimaktadir. Bunun sebebi rekabet¢i pazarlarda yeni tiiketiciler
¢cekmenin, mevcut tiiketiciyi elde tutmaktan ¢ok daha zor ve maliyetli olmasidir

(Dolinsky, 1994, s. 27). Bu rekabet¢i ortamda igletmeler tiiketicileri sikayet etmeye
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tesvik etmek ve sikayet etme islemini kolaylagtirmak adma yatirimlar yapmalidir.
Sikayet yOnetimi tiiketicinin satin alma isleminden bekledigi fayday1
artirabileceginden isletmelerin tiiketicileri elde tutmalarinda etkili bir ara¢ olmaktadir

(Fornell ve Wernerfelt, 1988, s. 296).

2.1.2.3.2. Tiiketici Sikayet Yonetimi Siireci ve Islevleri

Pek ¢ok isletme veya kurum var olan tiiketicileri elde tutabilmek, hizmet
sistemindeki sorunlari diizeltebilmek amaciyla sikayet yonetimine 6nem vermektedir.
Tatmin edici olmayan durumlart ¢ozme ve kalite iyilestirme amaciyla sikayet
verilerini izleme firsat1 sunan sikayet yonetiminin siireci agsagidaki gibidir (Lyon ve

Powers, 2001, s. 278):

o Tiiketicileri, sikayet etmeye tesvik ederek bu sikayetlerin bir kalite iyilestirme
araci olarak tespit edilmesi.

e Sikayet verilerini incelemek adina bir ekip olusturmak.

e Tiiketici sorunlarini hizli ve etkili bir sekilde ¢6zmek.

e Sikayet veri taban gelistirmek.

e Hizmet sistemindeki sorunlar tespit etmek.

e Hizmet siirecini iyilestirmek adina glincel bilgiler kullanmak.

Diger bir yandan tiiketicilerin geri bildirimlerini belgelemek, geri bildirimleri
tiikketicilerin ihtiya¢ ve sorunlari olarak simiflandirmak, bu sorunlar1 analiz ederek
¢ozmek, bu geri bildirimlerden faydalar elde etmek ve ¢oziimleri tiiketici ile

paylasmak sikayet yonetimi siirecinin adimlaridir (Bosch ve Enrquez, 2005, s. 32).

Bir isletmenin uyguladigi sikayet yoOnetiminin temelde iki islevi

bulunmaktadir. Bu islevler asagidaki gibidir (Fornell, 1981, s. 202):

o Tiiketicilerin gelecekteki satim alinlarini olumlu etkilemek, tiiketicilerin isletmeye
olan bagliligim1 uzun vadede saglamak ve tiiketicilerin olumsuz agizdan agiza
iletisimlerini engellemek adina bireysel sikayetleri incelemek.

e Gelecekte tekrarlanabilecek sorunlarin belirlenmesini, bunlarin 6niine gegilmesini

ve ¢ozililmesini saglamak adina toplu sikayet analizleri yapmak.

Paket tur iireticileri (tur operatorleri, seyahat acentalar1) agisindan tiiketici

sikayet davranislarinin ve sikayetlerin saptanmasi diger isletmelerde oldugu gibi 6nem
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tagimaktadir. Dolayisiyla paket tur iireticilerini ve bu turlarin gerceklesmesinde rol
alan ¢esitli elemanlar1 da etkileyen sikayetlerin ve sikayet davraniglarinin incelenmesi,
paket tur tUreticilerinin ¢esitli onlemler almalar1 ve bu sikayetler hakkinda ¢oziimler
bulmalar: agisindan gereckmektedir. Seyahat isletmeleri agisindan da 6nem tasiyan
sikayet yoOnetiminin dogru uygulanmast ve gelistirilmesi dogrultusunda paket
turlardaki tiiketicilerin yasadiklar1 sorunlar en aza indirgenerek pek ¢ok tiiketici
sikayetlerinin Oniine gegilebilir. Dolayisiyla paket turlardaki tiiketici sikayetlerinin

belirlenmesi seyahat igletmelerine fayda saglayacaktir.

2.1.2.4. Paket Turlarda Tiiketici Sikayetleri

Tiiketicilerin arzularim1 karsilayacak bir seyahat plam1 yapmalar1 c¢esitli
arastirmalar sonucunda gergeklesmektedir. Bireysel seyahat plan1 yapmaktan kaginip
farkli aracilardan yardim almayi arzu eden tiiketiciler paket turlari tercih etmektedir.
Bireysel seyahat planlarinda bir¢ok sorunlarla karsilagilabilecegi gibi birden ¢ok tiriin
ve hizmeti iceren paket turlarda da ¢esitli sorunlarla ve tiiketici memnuniyetsizligi ile
karsilasilabilmektedir. Tiiketicilerin beklentilerinin farklilik gostermesi ve bu
beklentilerin hizmet saglayicilar1 tarafindan karsilanmamasi paket tur satin alan
tiikketicilerinin memnuniyetsizlik yasamalar1 ile sonucglanabilmektedir. Tiiketiciler
yasadiklari memnuniyetsizlik sonrasinda farkli davraniglarda bulunmaktadir. Bazi
tiiketiciler yasadiklar1 memnuniyetsizlik karsisinda sikayet davranisinda bulunurken
bazilar1 tekrar ayni1 isletmeyi tercih etmeyerek tepkilerini géstermektedir (Hirschman,
1970, s. 4). Tiketici sikayetleri, verilen hizmetin sorunlarinin belirlenmesi ve hizmetin
tyilestirilmesi ve gelistirilmesi adina oldukga faydali girdiler olmaktadir. Dolayisiyla
paket tur tiiketici sikayetlerinin arastirilmast hizmet ireticilerine ve saglayicilarina

olumlu katkilarda bulunmaktadir.

Farkli iiriin ve hizmetlerin bir araya getirilmesi ile olusturulan paket turlardaki
tiikketici sikayetlerine yonelik az sayida ¢alismaya rastlanmistir. Bu ¢alismalardan
birine gore Seyahat programina yonelik sikayetler ve turist rehberinin yetkinligine
yonelik sikayetler iki ana sikayet kaynagini olusturmaktadir. Buna gore sikayetler,
turist rehberinin grubu kontrol edememesine, turist rehberinin bilgi ve tecriibe
eksikligine ve turist rehberinin grup tliyeleri arasindaki anlasmazliklar: 6nleyemedigine

yonelik olmustur (Bowie ve Chang, 2005, s. 313-316). Yurt i¢i paket turlarda
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tiiketiciler sirastyla en ¢ok transfer hizmetlerine, konaklama hizmetlerine, acenta
isletme politikasina, turist rehberine ve acenta calisanlarina yonelik sikayetlerde
bulunmaktadir. Yurt dis1 paket turlarda ise tiiketiciler en fazla turist rehberinin
bilgisizligine, tecriibesizligine, ilgisizligine ve davranislarina yogunlastig
saptanmistir (Colakoglu vd., 2009, s. 1407-1411). Acente ¢alisanlarina, hizmet
degisikliklerine, ticretlere, kaliteye, teknik aksakliklara ve turist rehberlerine yonelik
sikayetler paket turdaki tliketici sikayetlerinin bazilaridir. Turist rehberine yonelik
sikayetler ise en ¢ok turist rehberinin ilgisizligine yonelik olmustur (Unur vd., 2010,
s. 397-398). Paket turlardaki diger tiiketici sikayetleri ise asagidaki gibidir (Tanrisever,
2018, s. 119):

e Acenta yetkili ve ¢alisanlarinin yanlis ya da eksik bilgi vermesi.

e Acenta yetkili ve ¢alisanlarinin ilgisiz ve kaba davranislarda bulunmasi.

e Turist rehberinin ilgisiz ve bilgiz olmasi ve kaba davranislarda bulunmasi.
e Turist rehberinin tur satin aldirmaya calismasi.

e Kalitesiz hizmetin ve turda degisikliklerin olmasi.

e Ekstra uicretlendirmelerin ve teknik aksakliklarin olmasi.

Dolayisiyla paket turlardaki tiiketici sikayetlerine yonelik yukaridaki
caligmalar incelendiginde genel olarak bir paket turdaki tiiketici sikayetlerini agagidaki
gibi siralamak mimkiindiir (Colakoglu vd., 2009, s. 1407-1411; Unur vd., 2010, s.
397-398; Tanrisever, 2018, s. 119):

e Turist rehberinin performansina yonelik sikayetler (turist rehberinin ilgisizligi,
bilgisizligi, tecriibesizligi vb.).

e Acenta yetkilileri ve ¢alisanlarina yonelik sikayetler (kaba davraniglar, yanlis ve
eksik bilgilendirme vb.).

e Acenta isletme politikasina yonelik sikayetler.

e Konaklama hizmetlerine yonelik sikayetler (kotii otel se¢imi, odanin ayrilmamast
vb.).

e Seyahat programindaki degisikliklere yonelik sikayetler.

e Transfer hizmetlerine yonelik sikayetler (kotii otobiis se¢imi, yer ayrilmamasi vb.).

e Ucretlere yonelik sikayetler (gergeklestirilmeyen programlarin iicretlerinin iade
edilmemesi, yiiksek fiyatlar vb.).

e Hizmet ve iirlin kalitesizligine yonelik sikayetler.
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e Teknik aksakliklara yonelik sikayetler.

Alanyazin incelendiginde paket tur tiiketicilerinin tur esnasinda g¢ogunlukla
etkilesimde bulunduklar1 hizmet saglayicilari olan turist rehberine yonelik sikayetlerin
coklugu dikkat gekmektedir. Dolayistyla paket turdaki rolii ve sikayet davranigindaki

etkisi nedeniyle turist rehberligi kavraminin incelenmesi gerekmektedir.

2.1.3. Turist Rehberligi Kavram

Turist rehberligi kavrami seyahat kavrami kadar eskiye dayanmaktadir.
Insanlik tarihi kadar eski olan seyahat kavrami ve insanlarin geziler diizenleme
hareketleri ¢aglar boyunca var olmustur. Antik caglara kadar uzanan seyahat
hareketleri yeni kesif yollarinin insasiyla beraber yiikselise gecmis ve gelisimini
devam ettirmistir (Goeldner ve Ritchie, 2003, s. 62). Antik ¢aglarda seyahat eden
insanlar kendilerini bilgilendiren ve yonlendiren kisilere ihtiya¢ duyduklarindan turist
rehberligi kavrami ortaya ¢ikmistir. Antik ¢aglardaki rehberlik kavrami sanayi devrimi
ile beraber farklilagsmis ve gelismistir (Ahipasaoglu, 2006, s. 13-15). Dolayisiyla turist
rehberligi oldukca eski toplumlara kadar uzanmaktadir. Kitalararast gocler, ticaret
kervanlar1 ve deniz yolculuklarinda rehber en 6nde yol gosteren kisi olmustur. Fakat
turist rehberliginin bir meslek olarak tanimi yeni olusumlar ile birlikte degismistir

(Cimrin, 1995: 9).

Turist rehberi, meslek kanununa gore kisi ya da grup halindeki turistlere
tilkenin kdltiir, turizm, tarih, ¢evre, doga, sosyal veya benzeri degerlerini kiiltiir ve
turizm politikalar1 dogrultusunda tanitarak gezdiren kimse olarak tanimlanmaktadir
(Resmi Gazete, 2012). Diinya Turist Rehberleri Birligi Federasyonunun (WFTGA)
tamimina gore turist rehberleri, tiiketicilerin se¢gmis olduklar1 dilde tiiketicilere bir
bolgenin kiiltiirel ve dogal mirasini yorumlayarak rehberlik eden ve yetkili otoriteler
tarafindan kabul edilmis donanima sahip kisilerdir (http-2). Ev sahibi destinasyon ile
tilketiciler arasindaki temel bag olan turist rehberi, bir destinasyonun sundugu tur
hizmetleri ile ilgili tiiketicilerde olusan genel izlenim ve memnuniyet derecesinden
biiyilik 6l¢iide sorumlu olan 6n cephe calisanlardir (Ap ve Wong, 2000, s. 551). Bu
dogrultuda turist rehberinin turizm sektoriindeki ve iilke ekonomisindeki 6nemi 6ne
¢ikmaktadir. Turist rehberinin ¢alisma siireleri boyunca tistlendikleri roller de turist

rehberinin ne derece 6nem arz ettigini ispatlar niteliktedir.
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2.1.3.1. Turist Rehberinin Onemi ve Rolleri

Paket tur tiiketicilerinin seyahatlerinin iyi veya kotii tamamlanmasinda turizm
sektoriinde on saflarda yer alan turist rehberinin 6nemi biiyliktiir. Dolayisiyla turizm
sektoriindeki basariya turist rehberi biiyiik 6l¢iide katkida bulunmaktadir (Zhang ve
Chow, 2004, s. 81). Turist rehberi, ev sahibi destinasyon ile tiiketiciler arasinda temel
bag gorevini gormektedir. Oyle ki turist rehberi bir destinasyonun sundugu tur
hizmetleriyle ilgili genel izlenim ve memnuniyetten son derece sorumludur (Ap ve
Wong, 2001, s. 551). Yalnizca turistlerle degil destinasyon kaynaklari, yerel
topluluklar, isverenler ve hiikiimet yetkilileri gibi turizm endiistrisinin ve
paydaslariin neredeyse tiim boliimleriyle ¢alisan turist rehberi (Hu ve Wall, 2012, s.
80), lilkenin olumlu imajin1 giiclendirme ve olumsuz imajini diizeltme agisindan en
etkili pozisyonlardan birinde bulunmaktadir (Temizkan vd., 2013, s. 353). Turist
rehberi, bir destinasyonun temsilinde ve turist deneyiminin kalitesini, kalig siiresini ve
yerel topluluk i¢in ortaya ¢ikan ekonomik faydalari etkilemede stratejik bir faktor
olmaktadir (Dahles, 2002, s. 783). Dolayistyla turist rehberi siirdiiriilebilir turizm
olgusunun da 6nemli bir parcasidir (Weiler ve Kim, 2011, s. 113). Tiiketicinin
memnuniyetine, kalis siiresine ve ekonomiye 6nemli katkisinin yani sira turist rehberi,
stratejik acidan kendi toplumunun temsilinde de 6nemli bir rol oynamaktadir (Salazar,
2010, s. 95). Turist rehberi iilkeye politik, ekonomik ve sosyal agidan biiyiik katkida
bulunmaktadir. Nihayetinde turizm sektoriinde mali asil satanlar turist rehberi
olmaktadir. Dolayisiyla turist rehberinin turizm sektoriinde olduk¢a 6nemli bir yeri

bulunmaktadir (Cimrin, 1995, s. 10).

Turist rehberligi insan iligkilerinin ¢ok yogun oldugu, hizmet agirlikli bir
meslektir (Yarcan, 2007, s. 33). Tur boyunca tiiketicilerle siirekli etkilesim halinde
bulunan turist rehberi meslek hayatinda pek ¢ok farkli rolii iistlenmektedir. Turist
rehberi, grubundaki bireyler ile sosyal etkilesime girmektedir. Dolayisiyla turist
rehberi fiziksel ve psikolojik engelleri yitkmak igin ¢esitli uygulamalar1 benimseyerek
bir yardimci roli istlenmektedir (Holloway, 1981, s. 385). Tiiketiciler turlara
katildiklarinda farkli bilgiler edinmek ve siirekli 6grenmek isterler. Dolayisiyla
tilketiciler, rehberinin birer Ogretmen gibi kendileri ile iletisim kurmalarini
beklediklerinden  turist rehberi  gerektiginde Ogretmen/konusmact  roliine
biirinmektedir (Holloway, 1981, s. 385; Fine ve Speer, 1985, s. 90; Mancini, 1996, s.
4; Pearce, 2013, s. 74). Turist rehberi siirekli 6grenmek isteyen tiiketicilere pek ¢cok
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farkl bilgi aktarmaktadir. Boylece turist rehberi bilgi aktarici roliine de girmektedir
(Holloway, 1981, s. 386; Hughes, 1991, s. 169). Tiiketicilerin tercih ettikleri dilde
meslegini icra eden turist rehberi ayn1 zamanda terciiman roliinii de tistlenmektedir
(Holloway, 1981, s. 388; Almagor, 1985, s. 31; Katz, 1985, s. 49; Ryan ve Dewar,
1995, s. 295). Turist rehberi, liderlik roli tstlendigi (Cohen, 1985, s. 9; Geva ve
Goldman, 1991, s. 178) grubundaki birbirinden farkli bireysel ve kiiltiirel 6zelliklere
sahip tiiketiciler ve farkli ¢evrenin arasinda ayni zamanda bir arabulucu rolii de
oynamaktadir (Schmidt, 1979, s. 458; Holloway, 1981, s. 398; Cohen, 1985, s. 9; Katz,
1985, s. 51). Turist rehberi ayn1 zamanda bilinmeyen ile tiiketiciler arasinda bir aract
olmaktadir (Schmidt, 1979, s. 446; Ryan ve Dewar, 1995, s. 296). Sosyal ¢evre ile
gruptaki tiiketiciler arasinda bir tampon bolge niteligi tasiyan turist rehberi (Schmidt,
1979, s. 443; Pearce, 2013, s. 72) zaman zaman gruptaki tiikketicilerin bakicisi roliine
girmektedir (Fine ve Speer, 1985, s. 78). Turist rehberinin grubundaki tiiketiciler farkli
kiiltiirlere sahip oldugundan turist rehberi, gruptaki bireyler arasinda ve bu bireyler ile
bulunduklari ¢evre arasinda bir kiiltiir simsarlig1 rolii oynamaktadir (Holloway, 1981,
s. 387; Katz, 1985, s. 49). Kendi tilkelerini farkli kiiltiir ve iilkeden kisilere tanitan
turist rehberinin elgi roliinii Gstendikleri de sdylenebilmektedir (Holloway, 1981, s.
385). Organizasyon becerileri yiiksek olan turist rehberi tura katilan tiiketicilerin
memnuniyetlerine daha fazla katki saglamaktadir. Dolayisiyla turist rehberi sik sik
organizatOr roliinli iistelenmektedir (Schuchat, 1983, s. 474; Hughes, 1991, s. 170).
Turist rehberi bir aktor gibi (Holloway, 1981, s. 389) rehberlik hizmeti verdigi grubu
etkilemek ve gruptaki tiiketicilerin memnuniyetlerini saglamak adina pek c¢ok roli

istlenerek performanslarini 6n plana ¢ikarmaktadir.

Turist rehberlerinin performanslar1 yukarida bahsedilenlerden dolayr hem
tilkesel hem de bireysel izler birakmaktadir. Belirli niteliklere sahip turist rehberlerinin
performanslar: tiiketicilerinin memnuniyet diizeylerini ve sikayet davranislarii

olumlu yonde etkilemektedir.

2.1.3.2. Turist Rehberinin Nitelikleri

Istanbul Rehberler Odasi’na (IRO) gore turist rehberi rehberlik yaptigi dili ok
1yi kullanabilmeli, kiiltiir, sanat, politika ve mesleki konularda bilgisini giincel tutmali,

yalnizca tiiketicilerle degil diger calisanlarla da iyi bir iletisim kurmal, tiiketicilere,
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acentaya ve kiiltiir varliklarina karsi sorumluluk sahibi olmali ve fiziksel yeterlilige
sahip olmalidir (http-3). Turist rehberinin sahip oldugu kisisel 6zellikleri ve bilgi ve
becerileri neticede turist rehberinin niteliklerini olusturmaktadir. Dolayisiyla turist
rehberlerinin niteliklerini kisisel 6zellikler ve bilgi ve beceri olarak siniflandirmak

mimkindiir.

Turist Rehberinin Kisisel Ozellikleri

Turist rehberi isinde tutkulu olmali ve cana yakin ve nazik bir mizaca sahip
olmalidir (Colakoglu vd., 2014, s. 149-156). Turist rehberi acik fikirli, agik sozli,
hevesli ve eglenceli olmalidir. Ayrica tur boyunca cana yakin, hosgoriili, kibar, sevgi
dolu, saygilt ve sabirli bir sekilde grubu yonetmelidir. Turist rehberi grubun
sorumlulugunu iistlenerek kararli, 6zgiivenli, yardimsever ve adaletli bir sekilde gruba
eslik etmelidir. Turist rehberi diristliik, giivenilirlik, dakiklik ve esneklik gibi 6nemli
niteliklere de sahip olmalidir. (Sahin, 2018, s. 48-53). Pek ¢ok farkli destinasyonlarda
ve iklim kosullarinda grubu yoneten turist rehberinin fiziksel yeterliliginin olmas1 da
beklenmektedir (Batman vd., 2001, s. 24; Yenen vd., 2007, s. 24-25). Turist rehberi
ayni zamanda iyi bir dinleyici, disiplinli, enerjik, giiler yiizlii, yardimsever, iyi giyimli,
saygili ve kibar olma gibi kisilik 6zelliklerine de sahip olmalidir (Kili¢ vd., 2018, s.
31).

Turist Rehberinin Bilgi ve Becerileri

Genel kiiltiir, farkh kiiltiirler, ziyaret edilen yore, tarih, sanat ve arkeoloji
hakkinda bilgi sahibi olmas1 gerekmektedir. Ayni zamanda turist rehberinin anlatim
becerisi, iletisim becerisi, yorumlama giicii, espri becerisi, beden dilini iyi kullanma
becerisi, dikkat toplama becerisi, zamani iyi kullanma ve tur programina uyma
becerisine sahip olmalidir (Kilig¢ vd., 2018, s. 31). Bir lider olarak turist rehberi kararl
olmali ve kendine giivenmelidir. Ayrica turist rehberi sesini, dil ve diksiyonunu etkili
kullanmaya 6zen goOstermelidir. Turist rehberi fark yaratan yorumlar yaptiginda
tilketicilere unutulmaz bir tur deneyimi yasatabilmektedir. Dolayisiyla iyi bir
canlandirma ve yorumlama niteligine sahip bir turist rehberi tiiketicilerin tura yonelik
tutumlar biiyiik dl¢lide olumlu etkilemektedir (Colakoglu vd., 2014, s. 149-156).

Turist rehberinin sahip oldugu bilgi ve donanim goéz Oniine alindiginda bir turist
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rehberi turdaki tliketicilerin sectigi dili etkili kullaniyor olmalidir. Turist rehberi
destinasyonun kiiltiiriinii, tarihini, dogal ve sosyal degerlerini iyi biliyor olmalidir
(Balta, 2017, s. 133). Ayn1 zamanda turist rehberi destinasyonun degerlerini ilgi ¢ekici
bir hitapla tiiketicilere aktarmalidir (Sahin, 2018, s. 48-53). Turist rehberi mesleki
olarak zamani iyi yonetebilmeli, 6rgiitsel davranig sergileyebilmeli ve tibbi durumlar
icin hazirlikli olmalidir. Ayrica turist rehberi kaliteli mizah anlayisina ve yiiksek
enerjiye sahip olmalidir. Turist rehberi iyi bir rota ve yore bilgisine sahip olma,
sorularla basa ¢ikabilme ve geri bildirim alma gibi niteliklere sahip olmalidir (Ceylan,
2019, s. 145-151). Turist rehberi kiiltiirel, toplumsal ve ekonomik konularda giincel
olmalidir. Turist rehberi hitap ettigi grupla ve diger sektor calisanlart ile dogru
iletisimler kurabilmeli ve bu kisilere ve ¢evreye karsi sorumluluklarini bilmelidir.
Ayrica turist rehberi beklenmedik durumlarin sistesinden gelebilmelidir (YYenen vd.,
2007, s. 24-25). Aym1 zamanda turist rehberi dissal faktorlerden kaynaklanan

sorunlarla da basa ¢ikabilme niteligine sahip olmalidir (Batman vd., 2001, s. 24).

Yarcan (2007, s. 35-36) ise turist rehberi profesyonelligin asagidakileri
icerdigini belirtmistir:
e Tiiketicinin iyi bir seyahat deneyimi yasamasini saglamak.
e Ulkenin olumlu imajina katkida bulunmak.
e Saglanan hizmet dogrultusunda tiiketicinin beklentilerini karsilamak.
e Bilgiyi dogru ve ilging bir sekilde sunmak.
e Bilgiyi anlagilir bigimde yorumlayarak aktarmak.
e Ulkeyi, sunulan turistik iiriiniin ve hizmetin 6zelliklerini iyi anlamak.
e Tiiketicinin 6zelliklerine goére davranmak.
e Kisilerarasi iletisimde etkin olmak.
o Siirekli kendini yenileyerek bilgi, kiiltlir ve deneyim diizeyini artirmak.
e Mesleki sirlar1 farkli kisilerle paylasmamak.
e Diiriist, adil ve tutarli olmak.
e Sorumluluk sahibi ve disiplinli olmak.

e Liderlik niteliklerini tagimak.

Turist rehberinin yukarida bahsedilen niteliklere sahip olmasi tiiketicilerin

paket turu memnun tamamlamasini biiyiik 6l¢iide etkilemektedir. Turist rehberinin
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sahip olmasi gereken mesleki ve bireysel niteliklerinin yan1 sira paket turda pek cok

sorumluluklart ve gorevleri bulunmaktadir.

2.1.3.3. Turist Rehberinin Paket Turdaki Sorumluluklar: ve Gorevleri

Turistik bir tiriin olan paket turdaki anahtar eleman turist rehberinin farkli pek
¢ok kisiye ya da kuruma karsi sorumlulugu bulunmaktadir. Turist rehberi tiim bu
sorumluluklar tistlenerek ziyaret edilecek destinasyonu tiiketicilere yansitan eleman
konumunda bulunmaktadir. Turist rehberinin en Once tura katilan tiiketicilere karsi
sorumluluklar1 bulunmaktadir. Turist rehberinin paket tura katilan tiiketicilere karsi

sorumluluklart su sekilde siralanabilir (Colakoglu vd., 2014, s. 178-179):

e Tiim paket tur tliketicilerine esit zaman, dikkat ve 6nem vermek.

e llging, eksiksiz, dogru anlatimlar yapmak ve paket tur tiiketicilerini tanimaya
caligsmak.

o Cinsiyet, politika, din vb. hakkinda tarafsiz ifadeler kullanmak.

e Tiiketicilerin rahatligini ve giivenligini saglamak adina her tiirlii cabay1 gostermek
ve ilkyardim konusunda bilgili olmak.

e Kisileri farkliliklarindan dolay1 yabanci veya garip olarak nitelendirmemek.

e Bahsis talep etmemek.

Turist rehberinin yalnizca yonettigi gruba kars1 degil ayni1 zamanda pek ¢ok
kisiye, kuruma ve degerlere karsi da sorumluluklari bulunmaktadir. Yenipinar’a
(2019, s. 14-15) gore bir turist rehberi meslektaglarina, ¢alistigi acentalara, tur
operatorlerine ve rehberlik yaptigi destinasyona karsi sorumludur. Nitekim turist
rehberinin meslektaglarina saygi duymasi, meslektaglarinin itibarina zarar vermemesi
ve meslektaslari ile olumlu iletisim kurmasi gerekmektedir. Turist rehberi acentasinin
ve tur operatoriinlin itibarini yiikseltecek davranislarda bulunmali ve acentanin
tiiketicilere daha iyi hizmet sunmalarina katkida bulunmalidir. Ayrica turist rehberi
bulundugu destinasyonun kiiltiirel, tarihi ve dogal degerlerini en 1yi ve etkili bigimde
tiikketicilere tanitmali, destinasyon degerlerini koruma adina kurumlarla isbirligi
igerisinde olmali ve yore halkini turizmden gelir elde etmeye tesvik etmelidir. Turist
rehberi destinasyon degerlerinin korunmasi adina tiiketicileri bilinglendirmeli,
degerlere zarar1 dokunacak kasitli ya da kasitsiz davraniglarin 6niine gegmek igin

cabalamalidir (Tayl, 2013, s. 16). Paket turda planlama, koordinasyon, denetim ve
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raporlama gibi konularda sorumlulugu olan turist rehberi iilkesine, milletine, devletine
ve yerel yonetimlere karsi da sorumluluklar iistlenmektedir (Oter ve Saribas, 2018, s.

108).

Turist rehberinin paket turlardaki sorumluluklarinin yani sira ¢esitli gérevleri
de bulunmaktadir. Turist rehberinin mesleki sorumluluklar1 ve gorevleri farkli
bagliklar altinda (turist rehberinin rolleri, nitelikleri, yetkinlikleri vb.)
siralanabilmektedir. Mesleki Yeterlilik Kurumu’na (MYK) (2010, s. 9-19) gore turist

rehberinin gérevleri asagidaki sekilde listelenmektedir:

o Egitimlere ve tatbikatlara katilmak. Yasal, igyeri ve caligma alanlarindaki kurallara
uymak ve uyulmasini saglamak.

e (Cevre koruma yontemlerini 6grenmek ve ¢evresel risklerin azaltilmasini saglamak.

e Kalite yonetimi ile ilgili faaliyetleri yiiriitmek, ¢aligmalarin kalitesini denetlemek
ve geribildirim sistemi isletmek.

e s organizasyonu dahilinde tur dncesinde her tiirlii kisisel, mesleki hazirliklart
yapmak ve acentadan is i¢in gerekli malzemeleri almak.

e Tur operasyonu sirasinda calisanlari, tur ara¢ ve gereglerini denetlemek ve turu
gerceklestirmek. Ayrica konaklama ve yiyecek-icecek ile ilgili islemleri
diizenleyerek tur esnasinda ortaya ¢ikan sorunlara ¢6ziim bulmak.

e Tur sonu islemlerini yiiriiterek acenta ile baglanti kurmak.

e Mesleki gelisime iliskin faaliyetleri yiirtitmek, mesleki yayinlar1 takip etmek ve

kurs ve seminerlere katilmak.

Dolayisiyla turist rehberinin paket turdaki gorevleri tur 6ncesi, tur sirasi ve tur
sonras1 gorevler olarak incelenebilmektedir. Oter ve Saribas (2018, s. 105-107) turist
rehberinin gorevlerini bahsedilen sekilde ii¢ kisma ayirarak incelemislerdir. Bu
calismaya gore tur Oncesinde teyit goriigmeleri, bilet islemleri, sinir formaliteleri,
bagaj islemleri, raporlama, 6zel hazirliklar ve bahsis islemleri gibi islerin yiirtitiilmesi
turist rehberinin gorevleri arasinda yer almaktadir. Turist rehberi tur esnasinda ise
gruptaki tiiketicilerle, aragla veya kendisiyle ilgili belgeleri tamamlama, grup ici
tanigmay1 saglama, bilgi verme, otel giris/cikislart ile ilgilenme, otobiis oturma plani
yapma, molalar1 belirleme, acil durumlarla basa ¢ikma gibi gérevleri listlenmektedir.

Tur tamamlandiktan sonra turist rehberi acentasina gerekli evraklari teslim etme,

33



raporlarini tamamlama, acil ve beklenmedik durumlardan dolay1 yasanan olaylarin ve

degisikliklerin bildirilmesi gibi gorevleri gergeklestirmektedir.

IRO’ya gore ise turist rehberinin gdrevleri asagidaki gibi siralanabilmektedir
(http-3):

e Giglii liderlik 6zelligi ile grup ruhunu olusturmak.

U Ogrenme ortami yaratmak.

e Turu basarili bir sekilde yonetmek ve ortaya ¢ikan sorunlari ¢6zebilmek.
e Eglenceli bir sekilde kesif ve dostluk ruhu yaratmak.

e Tiiketici grubunu getiren seyahat isletmesinin kurallarina uymak.

Tim bahsedilenler 1s1ginda turist rehberi performansmin pek ¢ok etkene gore
degiskenlik gostermesi olagandir. Turist rehberi performansindaki yeterlilik ve
tilkketicilerin beklentilerinin karsilanmasi birbiriyle iligkilidir. Dolayisiyla turist
rehberinin performanst hem bireysel hem de ulusal anlamda olumlu getirilerin

saglanabilmesi i¢in 6nemli faktorlerden birini olusturmaktadir.

2.1.3.4. Turist Rehberi Performansi

Turist rehberligi cesitli tur hizmetlerinin temel bilesenini olusturmaktadir.
Turist rehberinin tiiketiciye kaliteli hizmet sunup sunamayacag yalnizca ticari basari
icin degil ayn1 zamanda temsil ettikleri destinasyonun genel imaj1 i¢in de kritik bir
konumda bulunmaktadir (Huang vd., 2010, s. 3). Turist rehberligi bireysel bir gorev
olmakla beraber turist rehberinin sundugu hizmet ve performansi da diger turizm
calisanlarindan farklilagsmaktadir (Lugosi ve Bray, 2008, s. 469). Turist rehberinin
performansi tliketicilerin memnuniyetine biiyiik dlgiide etki ettiginden turun basarili
gecmesinde turist rehberinin performanst en Onemli elemandir. Nitekim turist
rehberinin performans: daha 6nce bahsedildigi gibi kendisini, acentasini ve turizm

endiistrisini bagariya gotiiren dnemli faktérlerden biridir.

Turist rehberinin performansini ve dolayisiyla tiiketici tatminini etkileyen pek
cok faktdr bulunmaktadir. Tecriibeli tiiketiciler turist rehberinin sikayetlerle basa
cikabilme becerisine oldukca 6nem vermektedir. Sikayetlerle basa cikabilen turist
rehberi, tiiketicilerin tura yonelik algilarini olumlu yonde etkilemektedir (Mossberg,
1995, s. 442-443). Tiiketiciler mesleki becerilere, empati yetenegine ve iyi iletigim
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becerilerine  sahip  turist rehberlerinin  performanslarini  olumlu  ydnde
degerlendirmektedir (Wong, 2001, s. 63). Nitekim dakik, sorunlar1 ¢dzmeye
yetenegine sahip, destinasyon hakkinda bilgi sahibi, glivenlik diizenlemelerinden
haberdar, diiriist ve giivenilir turist rehberinin performansi tiiketicilerin beklentilerini
karsilamaktadir (Zhang ve Chow, 2004, s. 85). Bu dogrultuda turist rehberinin
performansini etkileyen faktorler asagidaki gibi siralanabilmektedir (Huang vd., 2010,
s. 17):

Mesleki yeterlilik faktorii: Turist rehberinin destinasyon degerleri, yerel halkin
yasam tarzi, tiiketicilerin ihtiyaclar1 hakkinda bilgi sahibi olmasini ve ayn1 zamanda
iyi bir mizah anlayisina, iyi yorum yapma yetenegine ve iyi iletisim becerilerine sahip

olmasini belirtmektedir.

Kisilerarast beceriler ve organizasyon faktorii: Turist rehberinin sikayetleri
ele alma becerisi, dis goriinligiinii, isbirligi yapma becerisi, zaman yonetimi

yapabilmesi ve organizasyon becerilerine sahip olmasini ifade etmektedir.

Empati faktorii: Turist rehberinin tiiketicilerin psikolojik ihtiyaglarini
karsilamasina, sagduyuya sahip olmasina ve yapilan rehberlik hizmetine tutku

duymasina yonelik kisisel yatkinliklar olarak tanimlanmaktadir.

Problem ¢izebilme faktorii: Turist rehberinin tur diizenlemelerinden kaynakli

sorunlar1 ve ¢atigmalar1 ¢cozme kabiliyetini ifade etmektedir.

Bahsedilen faktorlerde bulunan becerilere sahip turist rehberlerinin

performanslar tiiketicilerin beklentilerini biiyiik oranda karsilayacaktir.

Turist rehberinin performansi ayni zamanda mesleki yeterliligi ile baglantilidir.
Mesleki yeterlilik ise turist rehberinin aldigi egitimle saglanmaktadir (Prakash ve
Chowdhary, 2010, s. 53). Turist rehberleri erken yasta yiiksek, orta yaslarda diisiik ve
ileri yaslarda yiiksek bir performans diizeyine sahip olmaktir. Dolayisiyla yasin ve
gelirin turist rehberi performans ve motivasyonuna etkisi bulunmaktadir (Koroglu ve

Avcikurt, 2014, s. 55).

Yukarida bahsedilen ¢alismalarin sonuglar tiiketiciler igin turist rehberligi
hizmet performansini degerlendirmede soyut hizmet yapilarinin somut yapilardan
daha 6nemli oldugunu gostermektedir (Chang, 2014, s. 4). Bahsedilenler 1s18inda turist
rehberinin performansi turun geneline (Mossberg, 1995, s. 443) ve miisteri tatmin

diizeyine yiiksek derecede etkide bulunmaktadir. Turist rehberi performansinin
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beklentileri karsilamasi ise turist rehberinin ¢esitli niteliklere sahip olmasi, gorev ve
sorumluluklarini yerine getirmesi ile ger¢eklesmektedir. Bunlarin yani sira yas ve gelir
gibi etkenler de turist rehberinin performansini etkilemektedir. Dolayisiyla performans

kavramini ve incelemek gerekmektedir.

2.1.3.4.1. Performans Kavram

Performans kavrami, belirlenen kosullara gore bir isin yerine getirilme diizeyi
ya da calisanin sergiledigi gesitli davranis bigimleri olarak tanimlanabilmektedir
(Bingol, 2016, s. 373). Performans, siireg igerisinde birey ya da grubun bir isi yaparken
gosterdigi eylem ve ¢abanin nicel veya nitel sonuglar1 olarak tanimlanabilmektedir.
Yapilan is sonucunda elde edilen sonucun beklentiler ile kiyaslanmasiyla birey veya
grup performansi elde edilmektedir (Uysal, 2015, s. 33). Dolayisiyla performans,
calisanlarin bireysel veya grup olarak sahip olduklar1 yetenek ve becerileri kullanarak
belirlenen amaca ulagsmak i¢in harcadiklar1 ¢aba olarak agiklanabilmektedir (Budak,
2016, s. 466). Bireysel ya da ekipsel basar1 anlamlarina gelen performans kavrami,
calisanlarin isle iliskili tutum, davranis ve hedeflerin Olgiimlenmesi olarak da
aciklanabilmektedir (Akgeyik, 2011, s. 166). Diger bir yandan performans bir
calisanin kendisine verilen gorevleri yerine getirmesini de ifade etmektedir (Cascio,
1992, s. 267). Kisaca performans, belli bir amag dogrultusunda daha 6nce belirlenmis
kriterlere uyarak kisi, grup veya isletmenin basariya ulagmasi adina harcadigi ¢abalarin

butini olarak tanimlanabilmektedir.

Degisken, dinamik ve rekabetin yogunlastigi cevre kosullarinda orgiitlerin
basarilarinin veya basarisizliginin temel belirleyicileri, yoneticiler ve calisanlar
olmaktadir. Yoneticiler aldiklar1 kararlar ve tistlendikleri gorevlerle 6rgiitiin basarisini
ve performansini dogrudan etkilemektedir (Can vd., 2016, s. 7). Dolayisiyla ¢alisan
performansi bireysel ve oOrgiitsel agidan olduk¢a Onem tagimaktadir. Performansi
degerlendirmek i¢in olusturulan Olgiitler kurumlara ve calisanlara gore farklilik
gosterdiginden performans degerlendirme islemi olduk¢a zor bir siirecten
geemektedir. Bu dogrultuda orgiitler ve calisanlar agisindan biiyiik bir 6neme sahip
olan performans degerlendirme isleminin biiylik bir 6zen ile gerceklestirilmesi
gerekmektedir. Asagida performans degerlendirmenin tanimi, onemi, amaglari,

degerlendiricileri ve yontemleri incelenmistir.
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2.1.3.4.1.1. Performans Degerlendirme

Performans degerlendirme, kisinin yapacagi ise ve bu is i¢in sahip oldugu
Ozelliklere gore bireysel olarak analiz edilmesi ve is basarma derecesinin belirlenmesi
olarak tanimlanmaktadir. Calisanlarin belirli donemlerde elde ettikleri sonuclar
performans, bu sonuglarin igverenler tarafindan analiz edilmesi performans
degerlendirme olarak ifade etmektedir (Erdogan, 1991, s. 155). Performans
degerlendirme bir ¢alisanin performansinin belli bir siirii boyunca isin gerekliliklerine
gore gozlemlenmesi ve ardindan degerlendirilmesi olarak aciklanabilir. Bu siiregte
calisanlarin isle ilgili giiclii ve zayif yonleri sistematik olarak tanimlanmaktadir
(Cascio, 1992, s. 267). Ust yonetim tarafindan kurulusun hedeflere ne kadar ulastigini
degerlendirilmesi ve buna calisanlarin performanslari ile ne kadar katki yaptiginin
incelenmesine performans degerlendirme ad1 verilmektedir (Ozer vd., 2017, s. 296).
Dolayisiyla performans degerlendirme calisan performansinin belirlenen kriterlere
gore degerlendirilmesi olarak agiklanabilir. Performans degerlendirme, terfi ve maas
yikseltme agisindan 6nemli girdiler saglamasi, isverenlerin c¢esitli eksiklikleri
gidermesi ve calisanlarin kariyer planlar1 yapmalart agisindan énem arz etmektedir

(Dessler, 1999, s. 155).

Performans degerlendirme kisilere geribildirim saglamasinin yani sira
orgiitteki isleyisi gostermek icin kullanilan bir kontrol mekanizmasi olmasi agisindan
onem tagimaktadir. Performans bilgisi olmadan ¢alisanlarin dogru hedeflere ve bazi
kriterlere gore calisip ¢alismadigi yalnmizca tahmin edilebilmektedir (Sims, 2002, s.
198). Verimlilik ve dolayisiyla rekabet {istiinliigii saglama agisindan 6neme sahip olan
performans degerlendirme ayni zamanda ¢alisanin belirlenen performans kriterlerine

nasil ulasacagini anlamasi acisindan da énem tagimaktadir (Bingol, 2016, s. 377).

Performans degerlendirmenin  6nemli amaglart  asagidaki  sekilde
siralanabilmektedir (Dessler, 1999, s. 155; Barutgugil, 2004, s. 336, Byars ve Rue,
2004, s. 251; Budak, 2016, s. 468; Can vd., 2016, s. 170; Mondy ve Martocchio, 2016,
s. 188-189):

e Calisanin orgiite yaptig1 katkiy1 belirlemek.
e Calisanin daha etkili, istekli olmasini ve eksik yonlerini tamamlamasini saglamak
ve calisan niteliklerini belirlemek.

e (Calisanin bagarisina paralel olarak ticret ve 6diil almay1 saglamak.
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e Caligsanlara geri bildirim saglayarak basart motivasyonunu ve is tatminini artirmak.

e Performans degerlendirmesi sonu¢ ve verilerini insan kaynaklar1 planlamasinda
kullanmak.

e (Calisanlar icerisindeki etkilesimi pekistirmek ve degerlendiren ve degerlendirilen
arasinda giliveni arttirmak.

e Calisanlarin egitim-gelistirme ve kariyer planlari i¢in yonetime gereken veri
girisini temin etmek.

e Orgiitiin giiclii ve zayif yonlerini, uygulamalarin eksik ve hatali yonlerini ortaya
cikararak orgiitiin karar verme siirecini iyilestirmek ve insan kaynaklarinin etkin

kullanimini saglamak.

Pek cok dnemli amaci kapsayan performans degerlendirme siirecinin etkinligi
acisindan performans standartlarin1 belirleme Onem tasimaktadir. Performans
standartlar1 bazi mesleklere gore farklilik gosterse de genel olarak c¢alisan

performansinin en yaygin dl¢ekleri agagidaki gibidir (Mathis ve Jackson, 2012, s. 125):

e Ciktinin miktar1

e (Ciktinin kalitesi

e Ciktinin giincelligi

e Ise devam etme

e Tamamlanan isin etkinligi

e Tamamlanan isin gegerliligi

Yukarida bahsedilen performans degerlendirme standartlarinin basaril
olabilmesi i¢in bu standartlarin ayn1 zamanda agiklik/netlik, dl¢iilebilirlik, ve gergeklik
ozelliklerini tagimasi gerekmektedir. Performans degerlendirme sisteminde yukaridaki
standartlar belirlendikten sonra isletmenin yonetim ve politikalarina gore
degerlendiriciler secilmektedir (Bayraktaroglu, 2011, s. 114). Performans

degerlendiricileri asagidaki gibi siralanabilmektedir.

Yoneticiler: Yoneticiler calisanlart tim degerlendirme siireci boyunca
yakindan izleme secenegine sahip oldugundan yoneticilerin astlarini degerlendirmesi
en yaygin secenck olarak goriilmektedir. Olumlu veya olumsuz herhangi bir
stibjektiflikten kaginmak adina degerlendirici sayisi artirillabilir (Akgeyik, 2011, s.
174).
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Oz Degerlendiriciler: Oz degerlendirmede ise ¢alisanlar, belirlenen donemsel
hedefleri ne derece gerceklestirdikleri konusunda kendilerini degerlendirebilmektedir.
Kendilerini degerlendiren c¢alisanlar performanslarindaki giiclii ve zayif yonleri
belirleyerek  kendilerini daha iyi gelistirebilmekte ve farkli hedeflere
yonelebilmektedir (Cetin vd., 2015, s. 157).

Takim Arkadaslari: Y 6neticilerin ¢alisanlari ¢ok az gozlemleyebildigi islerde
calisanlar takim arkadaslarinca da degerlendirilebilmektedir. Buna ek olarak orgiit dis
kisiler tarafindan yapilan performans degerlendirmeleri ise genelde iist diizey
yoneticilere uygulanmaktadir. Orgiit disindan gelen uzmanlarca degerlendirme pahali
bir islem oldugundan her pozisyon i¢i gerekli goriilmemektedir (Budak, 2016, s. 475-
476).

Astlar: Degerlendirmenin astlar tarafindan yapilmasi durumunda astlar {ist
pozisyonlardaki kisileri (miidiir, amir vb.) degerlendirmektedir. Degerlendirilen
iistlerin calisanlar tarafindan nasil algilandigini gozlemlemek faydali bir yaklagim

olarak goriilmektedir (Cetin vd., 2015, s. 157).

360 Derece Degerlendirme: Cok kaynakli geribildirim olarak da isimlendirilen
360 derece performans degerlendirmesi, birey ya da grup performansinin sistematik
olarak degerlendirilmesidir. Calisan performansini adaletli degerlendirebilmek adina
tek kaynaktan degil pek cok farkli kaynaktan (takim arkadaslari, iistler, astlar vb.)
veriler toplanarak yapilmaktadir (Dessler, 1999, s. 156; Uyargil, 2008, s. 40; Mathis
ve Jackson, 2012, s. 136; Mondy ve Martocchio, 2016, s. 194).

Tiiketiciler: Tiuketicilerin c¢alisanlarin  performanslarini  degerlendirmesi
genelde dogrudan tiiketici ile temasta bulunan ¢alisanlara uygulanmaktadir. Tiiketici
memnuniyetine iligkin amaglar biiyiik 6neme sahip oldugundan tiiketicilerle dogrudan
temas icerisinde olan c¢alisanlarin tiiketiciler tarafindan degerlendirilmesi O6nem

tagimaktadir (Bing6l, 2016, s. 391).

Performans degerlendiricileri belirlendikten sonra c¢esitli performans
degerlendirme yontemleri ile degerlendirme tamamlanmaktadir. Performans

degerlendirme yontemleri asagidaki gibi siralanip agiklanabilmektedir.

Stralama Yontemi: Bu yontemde en basarili goriilen c¢alisanin ismi birinci
siituna, en basarisiz goriilen ¢alisanin ismi son siituna yazilmaktadir. Bu islemden

sonra c¢alisanlar genel olarak siralanmaktadir. Bu yontem terfi ve iicret artist odakli
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olup calisanlar kayirma, ¢alisanlarin etkisi altinda kalma ve basarisizliklar: gérememe

gibi olumsuzluklara ag¢ik olmaktadir (Saruhan ve Yildiz, 2012, s. 330).

Grafik degerlendirme yontemi: Kurumlarda en ¢ok kullanilan yontemlerden
biri olan grafik degerlendirme yontemi, ¢esitli kriterler dikkate alinarak bir skala ile
Olgiilmektedir. Bu yontem basit ve hizli oldugundan ve calisanlarin performans
diizeyini acik¢a gosterdiginden oldukca tercih edilmektedir (Bayraktaroglu, 2011, s.
120). Grafik degerlendirme yonteminde her bir ¢alisan igin bir dizi 6zellik ve
performans araligi listelenmektedir. Degerlendirici calisanlarin performanslarini en iyi

tanimlayan puani igsaretlemektedir (Dessler, 1999, s. 156).

Derecelendirme yintemi: Performans degerlendirmede siklikla kullanilan
diger yontem de derecelendirme yonetimidir. Bu yontemde grafik degerlendirme
yonteminde oldugu gibi basariy1 belirleyen degiskenler agisindan c¢alisanin
degerlendirilmesi s6z konusudur (Cetin vd., 2015, s. 160). Calisanlarin farkli
nitelikleri daha 6nceden dereceleri belirlenmis bir 6lgekte degerlendirilmektedir. Bu

dereceler bazen sayilardan bazen harflerden olusmaktadir (Saruhan ve Yildiz, 2012, s.

330).

Ikili karsilastirma yontemi: ikili karsilastirma yontemi calisanlarin birbirleri
ile karsilastirilmast sonucu siralama elde edilen bir yontemdir. Bu yontemde
calisanlarin birbirleri ile kiyaslanmasi ve basarili calisanlara isaret koyulmasi
beklenmektedir. Kiyaslama sonucunda calisanlar, isaretleme sayist en fazla olan en

aza dogru siralanmaktadir (Ayan, 2016, s. 216).

Zorunlu se¢im yontemi: Bu yontemde sonuglarin belirli bir skalada (genellikle
5’11 olarak) dagitilmas1 beklenmektedir. Bu yontemde degerlendirilen grup puanlara
bes farkli gruba ayrilmaktadir. Calisanlarin goreceli basarisin1 dlgen bu yoOntem,
calisanlar arasindaki rekabeti gelistirmede oldukca etkili olmaktadir (Akgeyik, 2011,
s. 180).

Kritik olay yontemi: Bu yontemde degerlendiricinin meydana gelen 6nemli
olaylarin kaydini tutmasi gerekmektedir. Kaydedilen bu olaylar performansi
degerlendirilen ¢alisanin tatmin edici ve tatmin edici olmayan yonlerini igermektedir.
Farkli yorumlara acik olmasi, zaman almasi ve kiilfetli olmas1 nedeniyle bu yontem

cok tercih edilmemektedir (Byars ve Rue, 2004, s. 255).
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Kontrol listesi yontemi: 1s gorenden ¢ok bilinmek istenen is davraniglarinin
degerlendirilmesini kolaylastirmaktadir. Bu yontem se¢ili olan ozelliklere gore
calisanin performansini belirlemeye yoneliktir. Degerlendirici bu yontemde ¢alisanin

durumuna en ¢ok ve en az uyan se¢enckleri segmektedir (Budak, 2016, s. 488).

Takima dayali performans degerlendirme: Takima dayali performans
degerlendirmesinde c¢alisanlar takim olarak degerlendirilse de bireysel olarak
calisanlarin bu takim basarisina katkilar1 da oOlgiilmektedir. Bu yontem calisanlar
rekabete degil isbirligine, yardimlagsmaya ve grup dayanismasina tesvik etmektedir
(Bingdl, 2016, s. 403-404).

Performans degerlendirme islemi zorlu bir siirecten ge¢mektedir. Bu siireci
etkili kilabilmek icin degerlendiricilerin egitim almalar1 6dnem arz etmektedir.
Degerlendiriciler egitim almadikca siire¢ belirsizlige ve catismaya yol acabilmektedir.
Dolayisiyla degerlendiricilerin tutarli, dogru, ayrintili ve tarafsiz degerlendirme

yapabilmeyi 6grenmeleri gerekmektedir (Mondy ve Martocchio, 2016, s. 204).

Performans degerlendirme ayni zamanda turist rehberleri agisindan da biiyiik
onem arz etmektedir. Nitekim turist rehberleri en cok tiiketici degerlendiricileri
tarafindan degerlendirmeye tabii tutulmaktadir. Turist rehberinin yiiksek performans
gostermesi tiikketici memnuniyetini artiracak ve kuskusuz tiiketicilerin turist rehberi
performansina yonelik sikayetlerini en aza indirgeyecektir (Mossberg, 1995, s. 437;
Chang, 2006, s. 97). Dolayisiyla turist rehberlerinin performanslarinin ve buna bagli
olan turist rehberlerine yonelik tiiketici sikayetlerinin incelenmesi turist rehberi

performansinin énemini vurgulayacaktir.

2.2. Tigili Arastirmalar

Calismanin bu kisminda kapsamli bir alanyazin taramasi gerceklestirilmistir.
Alanyazin taramasi sonucunda turist rehberi performansi ile ilgili ¢ok sayida
arastirmaya rastlandiysa da turist rehberlerine yonelik sikayetler ile ilgili pek az
caligmaya rastlanmigtir. Dolayisiyla asagida turist rehberlerinin performanslart ve

turist rehberlerine yonelik sikayetler ile ilgili aragtirmalar incelenmistir.
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2.2.1. Turist Rehberi Performansi ile lgili Arastirmalar

Turist rehberi performansi ulusal ve uluslararasi pek ¢ok arastirmacinin
dikkatini ¢ekmis ve bu konuda cesitli arastirmalar yapilmistir. Arastirmalar genel
olarak turist rehberi performansinin farkli degiskenlere etkileri iizerine yogunlagsmis

ve ¢esitli onem-performans diizeyi caligmalari yapilmistir.

Geva ve Goldman (1991), Israilli bir tur sirketinin diizenledigi turda
tiketicilerin turist rehberinden ve turdaki hizmetlerin genelinden duyduklari
memnuniyetin tur sirketine nasil yansidigini arastirmiglardir. Calismada tur hizmetleri
ve turist rehberinin sundugu hizmete yonelik iki nitelik sorgulanmistir. 314 anketin
degerlendirilmesi sonucunda turist rehberi hizmetinin 6nem ve performans diizeyinin
en yiksek degerleri aldigi belirlenmistir. Dolayisiyla tiiketicilerin tur hizmetleri
icerisinde en ¢ok turist rehberinin uzmanligina ve turist rehberinin tiiketicilerle olan
iliskilerine 6nem verdikleri ve en fazla bu hizmetlerden memnun kaldiklar

saptanmistir.

Mossberg’in (1995) yaptig1 calismada ise Iskandinavya iilkelerinden baslayan
turlardaki turist rehberinin dnemini arastirilmustir. Isvegli bir tur operatdrii Rodos,
Bulgaristan/Tiirkiye ve Sri Lanka’ya gerceklestirdigi turlarda veriler toplamstir.
Toplanan veriler, turdaki tiiketicilerin algiladigi turist rehberi performansinin
tilketicilerin turun tamamina yonelik algisini ve memnuniyetini etkiledigini ve
ozellikle zamanin biiyiik cogunlugunun otobiiste gectigi turlarda turist rehberinin turun

en onemli eleman1 oldugunu gostermektedir.

Tiiketicilerin ve turist rehberinin hizmet Kalitesi algilarinin arastirildig
caligmada (Grabowski ve Geng, 2000) “Avrupa Ipek Yolu” ad: verilen tura katilan 78
tilkketiciden ve 20 turist rehberinden veri toplanmistir. Arastirma sonucuna gore
yemekler, cekiciliklerin yetersizligi ve hediyelik egyalarin pahaliligi gibi konulardan
memnun kalmayan tiiketicilerin %80’ininden fazlasi turist rehberinin sundugu

hizmetten fazlasiyla memnun kalmislardir.

Zhang ve Chow’un (2004) yaptiklari calismada tiiketicilerin turist rehberlerinin
performanslarina yonelik algilar1 incelenmistir. 500 Cinli tiiketicinin hedef olarak
belirlendigi caligmada 438 anket elde edilmistir. Arastirma sonucuna goére Hong

Konglu turist rehberleri dakiklik, sorunlar1 ¢6zmeye yetenegine sahip, destinasyon
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hakkinda bilgi sahibi, giivenlik diizenlemelerinden haberdar, diiriist ve giivenilir olma

konusunda performanslari ile turdaki tiiketicilerin beklentilerini karsilamaktadir.

Tetik (2006) ¢alismasinda turist rehberlerinin niteliklerinin Kusadasi’na gelen
tiikketiciler acisindan onem ve performans diizeylerini ve turist rehberlerinin
yeterliliklerini belirlemeyi amac¢ edinmistir. Calismada anket yoOntemi ile 521
tiiketiciye ulasilmistir. Degerlendirme sonuglarina gore tiiketicilerin turist rehberinin
bilgi ve beceri diizeyini, kisilik ve karakter 6zelliklerini ¢ok 6nemliye yakin gérdiikleri
ve turist rehberinin bilgi ve beceri diizeyi, kisilik ve karakter 6zellikleri konusunda
yeterli oldugunu diistindiikleri saptanmistir. Ancak turist rehberleri bilgi, beceri, kisilik
ve karakter nitelikleri ile ilgili performanslari turdaki tiiketicilerin algiladiklart 6nem

diizeyini karsilamamaktadir.

Chang (20006) ise turist rehberi performansi ve turist memnuniyeti arasindaki
iligkiyi arastirdigi ¢alismasinda Tayvan’da bulunan seyahat isletmelerindeki 19
gorevliden yar1 yapilandirilmis goriigme yontemi ile veri toplamistir. Chang ayrica bir
tura gozlemci olarak katilmis ve tiiketicilerle goriismeler yapmistir. Calisma
sonuclarina gore turist rehberlerinin performanslarinin tiiketicilerin ayni isletmeden
tekrar iirlin satin almasinda etkili oldugu saptanmustir. Nitekim turist rehberlerinin

verdikleri hizmet tliketicilerin memnun olmasi i¢in yeterli olmustur.

Turist rehberi hizmet kalitesinin 6l¢iildiigii ve bu hizmetin seyahat igletmesinin
itibarina ve agizdan agiza iletisime olan etkisinin arastirildigi bir diger caligmada
(Heung, 2008) Hong Kong’ta paket tura katilan 431 tiiketiciden anket yontemi ile veri
toplanmistir. Arastirma sonuglarina gore tiiketiciler genel olarak turist rehberi
hizmetinden memnun kalmislardir. Fakat turist rehberlerinin diiriistliik ve dogruluk
acisindan diisiik ortalamalara sahip olduklar1 saptanmistir. Calisma sonucunda ayrica
turist rehberi hizmetinin seyahat isletmesinin itibarina ve agizdan agiza iletisime etki

ettigi belirlenmistir.

Chang (2009), seyahat isletmelerinin sundugu hizmeti ve rehberli turlara
yonelik tiiketici algilarini  dlgmeyi amagladigi ¢aligmasinda Italya, Japonya,
Avustralya ve Cin’e gerceklestirilen turlarda gozlem ve sohbete dayali olarak veriler
toplamistir. Calisma sonuglar tiikketicilerin genel olarak turist rehberlerinden memnun

olduklarim1 ve ayni seyahat isletmesini turist rehberi sayesinde tekrar tercih
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edeceklerini  gOstermektedir. Ancak tiiketiciler aligveris konusunda turist

rehberlerinden memnun kalmamiglardir.

Turist rehberi performansini ve turist rehberi performansinin tiiketici
memnuniyeti ile iliskisini 6lgmek isteyen Huang vd. (2010), Sangay’daki paket turlara
katilan 708 tiiketiciden anket yontemi ile veri toplamiglardir. Aragtirma sonucuna gore
turist rehberi hizmetinden duyulan memnuniyetin tur hizmetlerinden duyulan
memnuniyete olumlu yonde etki ettigi fakat genel tur deneyiminden duyulan

memnuniyete dolayl olarak etki ettigi saptanmustir.

Huang (2010), Cin'deki turist rehberi performansint hem yerli tiikketicilerin hem
de yabanci tiiketicilerin bakis agilarindan degerlendirmek igin bir 6nem-performans
analizi uygulamistir. Sangay'da toplanan verilere gore turist rehberlerinin rehberlik
yaptiklari dilleri gelistirmeleri, giivenilir aligveris i¢in etik yollara bagvurmalari, mizah
anlayislarin1 ve destinasyon bilgilerini gelistirmeleri gerektigi saptanmistir. Ayrica
arastirma sonuglarina gore yabanci tiiketicilerin turist rehberi performansini Cinli

tilkketicilere gore daha yiiksek algiladiklar1 belirlenmistir.

Koéroglu (2011), turist rehberinin i doyumunu ve motivasyonunu etkileyen
faktorlerin performansla iliskisini belirlemek istedigi ¢alismasinda anket yontemi ile
aktif 437 turist rehberinden veriler toplamistir. Calisma sonuglarina gore turist
rehberleri kendi is doyum diizeylerini orta, motivasyon ve performans diizeylerini ise
yiiksek olarak degerlendirmislerdir. Ayrica iy doyum diizeyinin faktorii olan igsel
doyumun performansi oldukga etkiledigi ancak digsal doyumun performansi ¢ok az
etkiledigi sonucuna ulagilmistir. Ayrica psiko-sosyal, orgiitsel-yonetsel ve ekonomik

araglarin turist rehberlerinin motivasyonlari lizerinde etki sahibi oldugu saptanmistir.

Tiiketicilerin rehberli turlardaki memnuniyet diizeylerini ortaya koymay1
amaglayan bir diger calismada (Arslantiirk ve Altundz, 2012) turist rehberlerinin
iletisim becerileri ve bunlarin tiiketici memnuniyeti ile iligkisi arastirilmistir.
Arastirmada Tiirkiye’ nin farkli illerini ziyaret eden 417 tiiketiciden anket yoluyla veri
toplanmistir. Aragtirma sonuglarina gore 10 seferden fazla rehberli turlara katilan
tiiketicilerin memnuniyet oranlarinin diisiik oldugu ve tiiketicilerin egitim diizeylerinin
arttik¢a turist rehberi performansina yonelik memnuniyetlerinin de arttig1 saptanmustir.
Ayrica calismada turist rehberlerinin iletisim becerilerinin gelistirilmesi gerektigi

belirtilmektedir.
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Tetik (2012) ekotur rehberlerinin niteliklerinin turistler agisindan 6nem
diizeylerini ve rehberlerin performans diizeylerini belirlemeyi amagladigi
calismasinda Dogu Karadeniz Bolgesi’ni ziyaret eden 402 Tiirk tiiketiciden anket yolu
ile veri elde etmistir. Arastirma sonucunda tiiketicilerin, ekotur rehberlerinin sahip
olduklari nitelikleri 6nemli bulduklart ve ekotur rehberlerinin performans diizeyleri

yiiksek olsa da tiiketicilerin beklentilerini tam olarak karsilamadig tespit edilmistir.

Turist rehberi performansi ve tiiketicilerin aligveris davranislarina etki eden
faktorler arasindaki iliskinin incelendigi ¢alismada (Chang, 2014) Tayvan’1 ziyaret
eden Cinli turistlerden anket yontemi ile veriler toplanmistir. Bu arastirmanin
sonuclarina gore Tayvanli turist rehberlerinin performanslari tiiketicilerin aligveris

davranisina en fazla etki eden degisken olmustur.

Lin vd. (2014), miikemmel bir seyahat deneyimi sunmak igin bir turist
rehberinin sahip olmasi gereken nitelikleri, Tayvan'daki Cinli turistlerin deneyimlerini
iceren on bes vaka caligmasini kullanarak saptamiglardir. Caligma sonucuna gore turist
rehberleri profesyonellik, yeterli bilgi birikimi, meslege heves duyma, sorumluluk
sahibi olma, sabirli olma, mizah anlayisina sahip olma ve problemlerle basa ¢ikabilme

gibi niteliklere sahip olmalidirlar.

Koroglu ve Avcikurt (2014) galismalarinda turist rehberlerinin performans
diizeylerinin Ol¢iilmesini, turist rehberlerinin motivasyonlar1 ile performanslar
arasindaki iligkinin tespit edilmesini ve turist rehberlerinin demografik degiskenleri ile
motivasyonlart ~ ve  performanslart  arasindaki iligkilerin  belirlenmesini
amaclamislardir.  Calismada  turist  rehberlerinin = kendi  performanslarin
degerlendirmeleri saglanmis ve bu kapsamda 437 turist rehberinden anket yontemi ile
veri toplanmustir. Arastirma bulgularina goére turist rehberleri performans diizeylerini
yiiksek algilamaktadir. Ayrica turist rehberlerinin motivasyonlari ve performanslar
arasinda pozitif yonlii iligskilerin oldugu belirlenmistir. Bununla birlikte ¢alisma
sonuglarinda motivasyon ile turist rehberlerinin bazi demografik 6zellikleri arasinda

anlamli farklar bulunmustur.

Chan vd. (2015), tur hizmetinin tliketicilerin tur hizmetlerinden ve
deneyimlerinden duyduklari memnuniyete ve tekrar satin alma niyetlerine etkisini
arastirmislardir. Hong Kong’ta paket tura katilan 580 Cinli turistten anket yontemi ile

toplanan verilere dayanarak tur hizmetlerinden duyulan memnuniyete en ¢ok turist
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rehberligi hizmeti etki etmektedir. Ayrica sonuglar turist rehberligi hizmetinin tekrar
satin alma niyetini belirledigini gostermektedir. Dolayisiyla tiiketiciler, turist
rehberinin memnuniyetlerine etkisini hissettiklerinde tekrar ayn1 tur operatdriinii tercih

etmektedirler.

Olcay vd. (2015), turist rehberlerinin sahip olmasi beklenen 6zelliklerin nem
diizeylerini belirlemeyi ve turist rehberlerinin sergiledikleri performanslari ortaya
koymak istemislerdir. Calismada Gaziantep’e paket tur ile gelen 472 yerli turistten
veriler toplanmistir. Arastirma sonuglarina gore bilgi ve donanim konularinda yére
kiiltiirli ve glizergah faktorleri, yetenek konularinda zamani iyi kullanma v sorumluluk
alma faktorleri, karakter 6zellikleri konusunda ise saygili ve kibar faktorleri en yiiksek
onem derecesine sahiptir. Ancak turist rehberlerinin performanslari yerli tiiketicilerin

beklentilerinin altinda kalmastir.

Turist rehberlerinin mesleki yeterliliklerinin destinasyon imaji ve genel
memnuniyete yonelik algilarin {izerindeki etkisini 6lgmek isteyen Unal (2015),
Antalya’ya gelen 307 Alman turistten anket yontemi ile veri toplamistir. Arastirma
sonuglarina goére turist rehberlerinin yeterliliklerinin tiiketicilerin memnuniyetleri
tizerinde etkisi oldugu ve turistlerin turist rehberlerinin mesleki yeterliliklerine yonelik

algilariin destinasyon imaj algilarina etkisi oldugu belirlenmistir.

Bak (2015), turist rehberleri performansinin yabanci tiiketicilerin tatminine
olan etkisini ortaya koymak istemistir. Caligmada Kapadokya’y1 ziyaret eden 450
yabanci tiiketiciden anket yontemi ile veriler toplanmistir. Calisma bulgularina gére
turist rehberlerinin  performansinin  tiiketici  tatminine olumlu yonde etkisi

bulunmaktadir.

Diiz (2016), turist rehberlerinin performans kriterlerini belirlemeye yonelik bir
turist rehberi performans 6l¢egi gelistirmeyi amacladig ¢calismasinda nitel bir ¢calisma
yiirliterek turist rehberi performansina yonelik kriterleri belirlemistir. Daha sonra bu
kriterlerden olusan ii¢ faktorlii 18 degiskene sahip bir turist rehberi performans 6lgegi
gelistirmistir. Kisilik ve yetenekler faktorii “Rehberimiz beden dilini etkili kulland1.”,
“Rehberimiz pozitif enerjiye sahipti.”, “Rehberimiz giiler yiizliiydii.”, “Rehberimiz
alcakgoniillilydii.”, “Rehberimiz bizlerle goz temasi kurdu.”, “Rehberimiz espriliydi.”,
“Rehberimizin sik bir goriiniimii vardi.” ve “Rehberimiz tarihi olaylari sirasina gore

anlatt1.” ifadelerinden olusmaktadir. Kisisel temsil faktorii “Rehberimizin Tiirkgesi
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iyitydi.”,  “Rehberimiz  kibard.”, “Rehberimizin  sdyledikleri anlasilirdi.”,
“Rehberimizin bilgileri giinceldi.”, “Rehberimizin grup {yeleriyle iliskileri
seviyeliydi.”, “Rehberimizin hitabeti iyiydi.” ve “Rehberimiz saygiliydi.”
ifadelerinden olugsmaktadir. Mesleki temsil faktorii ise “Rehberimiz bize yeterli serbest
zaman1 verdi.”, “Rehberimizin zaman yOnetimi iyiydi.” ve “Rehberimiz 6nceden

bildirilen tur programina uydu.” ifadelerinden olugmaktadir.

Ozdemir (2016) calismasinda rehberli turlara katilan turistlerin deneyim
boyutunu incelemek, deneyimleri etkileyen faktorleri ve bunlarin turistler lizerindeki
etkisini belirlemek istemistir. Istanbul’a ziyarete gelen 32 turist ile yapilan goriismeler,
turist rehberlerinin turistlerin benzersiz deneyimler yasamalarina katkilarinin biiyiik

oldugunu gostermektedir.

Turist rehberlerinin hizmet kalitesinin destinasyon imajma olan etkilerini
incelemek isteyen Aksaray (2018), Konya’da bulunan 400 yerli turistten anket
yontemi ile veriler toplamistir. Yapilan analizler sonucunda turist rehberlerinin hizmet

kalitesinin destinasyon imaji iizerinde anlamli bir etkisi oldugu gézlemlenmistir.

Bozkurt (2018), turist rehberlerinin performanslarinin turist memnuniyetine
ve turistlerin aligveris davranigina etkisini tespit etmek istedigi c¢aligmasinda
Nevsehir’i ziyaret eden 254 yerli turistten anket yontemi ile veriler elde etmistir.
Aragtirma sonucunda turist rehberi performansmin tikketici memnuniyetine olumlu
yonde etkisi oldugu gozlemlenmis ancak turist rehberlerinin performanslar ile

turistlerin aligveris davranislar1 arasinda herhangi bir iliski saptanamamustir.

Caber vd. (2018), gida neofobisi (yeni gidalara kars1 isteksizlik), gida katilima,
tur rehberi performans: ve yerel gida tiiketim niyetinin birbirini nasil etkiledigini
incelemek istedikleri calismada Antalya’y: ziyaret eden 216 kisiden anket yontemi ile
veri toplamiglardir. Arastirma sonuglarina gore turist rehberi performansmnin gida

neofobisi iizerinde dnemsiz bir etkisi oldugu saptanmistir.

Kemboi ve Jairus (2018), turist rehberi performans o6zelliklerinin turist
memnuniyeti iizerindeki etkilerini arastirmak istedikleri ¢alismada Kenya’y1 ziyaret
eden yerli ve yabanci 275 turistten anket yontemi ile veri toplamiglardir. Calisma
bulgularina gore turist rehberleri performansinin turist memnuniyetine %78 katki

sagladigin1  gostermektedir. Ancak bulgulara gore turist rehberlerinin kisilik
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ozelliklerini, mizah becerilerini, ve problem c¢6zme tekniklerini gelistirmeleri

Onerilmektedir.

Alazaizeh vd. (2019), tiiketici deneyimi ve memnuniyetinin aracilik etkilerini
inceleyerek turist rehberi performansinin tiiketicilerin kiiltiirel miras alanlarindaki
siirdiiriilebilir davranislari1 nasil etkiledigini arastirmiglardir. Urdiin'deki 390
tilketiciden toplanan verilere gore turist rehberi performansinin, tiiketicinin
stirdiiriilebilir davranigini gelistirmede dogrudan ve dolayl olarak énemli bir etkiye
sahiptir. Ayrica bulgular tiiketici deneyimi ve memnuniyetinin, tur rehberi performansi
ile tiiketicinin siirdiiriilebilir davranisi arasindaki iliskiye onemli Olgiide aracilik

ettigini gostermektedir.

Turist rehberi performansinin turist memnuniyeti iizerindeki etkisinin
Olglilmesinin amaclandigi bir diger ¢alismada (Cevrimkaya, 2019) Canakkale’de
diizenlenen rehberli turlara katilan 393 tiiketiciden anket yolu ile veri elde edilmistir.
Arastirma bulgularina gore turist rehberi performansinin turist memnuniyeti

tizerindeki etkisi yiiksektir.

Turist rehberlerinin duygusal zeka diizeyleri ile is performanslari arasinda
anlamli bir iligkinin olup olmadigini saptamaya calisan Deniz (2019) ayrica
calismasinda duygusal zeka ve is performansi diizeylerinin, duygusal zeka boyutlari
ile i performansi arasindaki iliskinin belirlenmesini ve bu iliskinin turist rehberleri
acisindan degerlendirilmesini amaglamistir. Dogu ve Giineydogu Anadolu’daki 155
turist rehberinden anket yolu ile veriler elde edilmistir. Calisma bulgular1 turist
rehberlerinin yiiksek duygusal zekaya sahip olduklarini ve duygusal zeka ile is

performansi diizeyleri arasinda diisiik ve pozitif bir iligski oldugunu gostermektedir.

Cokal (2019), turist rehberlerinin performansinin destinasyon imajina etkisi ve
etik davraniglarinin bu iligkideki diizenleyici roliinii ortaya koymak istedigi calismada
Nevsehir ilini ziyaret eden yerli ve yabanci 438 turiste anket uygulanmistir. Arastirma

3

bulgularina gore turist rehberlerinin performansini olusturan “bilgi” ve “yetenek”
boyutlarinin destinasyonun “biligsel imajina” ve “duyugsal imajina” anlaml bir etkisi
bulunmaktadir. Ayrica turist rehberlerinin etik davranislarinin “diirtistlik” ve
“giivenilirlik” boyutlarinin bu iliskide diizenleyici etkiye sahip oldugu, “mesleki
sorumluluk” ve “adil olma” boyutlarinin ise diizenleyici etkisinin olmadigi

saptanmuistir.
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Ozsoy (2019) calismasinda turist rehberlerinin kisilik 6zellikleri ile
sergiledikleri performans arasindaki iliskiyi belirlemek ve turist rehberlerinin
performans diizeylerinin turistlerce nasil algilandigini tespit etmek ve bu performansin
hizmet kalitesine nasil yansidigini belirlemek istemistir. 13 turist rehberinden ve 477
turistten anket yontemi ile veriler toplanmistir. Arastirma sonuglarmna gore turist
rehberlerinin kisilik ozellikleri ile algilanan hizmet kalitesi arasinda bir iliski
bulunmamaktadir. Ayrica ¢alismada turist rehberlerinin kisilik 6zellikleri ve
tiikketicilerin turist rehberlerinin sunduklar1 hizmeti kaliteli degerlendirmeleri arasinda

iliski oldugu tespit edilmistir.

Capar (2020) yaptig1 arastirmada turist rehberinin yorumlama performansinin
hatirlanir tur deneyimi ve turistlerin davranigsal niyetleri iizerindeki etkisini ortaya
koymayr amaglamistir. Mersin, Adana ve Hatay’dan ¢ikis yapan rehberli turlara
katilmis turistlerden 419 anket elde edilmistir. Arastirma sonuglarina gore turist
rehberlerinin yorumlama performansinin tur deneyimi, hatirlanirlik ve davranigsal
niyetler lizerinde 6nemli bir etkisinin oldugu ve turun hatirlanirhiginin davranigsal

niyetler lizerinde de 6nemli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Orabi ve Fadel (2020), turist memnuniyeti ve deneyimi gibi faktorlerin etkisini
analiz ederek arkeolojik alanlarda turist rehberi performansi ile sorumlu turist
davranig1 arasindaki iliskiyi incelemeyi amaglamistir. Iskenderiye'deki belirli
arkeolojik alanlardaki 334 tiiketiciden anket yontemi ile veri toplamislardir. Aragtirma
sonuglarina gore turist davraniglarini sorumlu davranisa yonlendirmede turist rehberi
performansinin, turizm deneyiminin ve turizm memnuniyetinin etkin roliinii ortaya

cikmaktadir.

Balikoglu (2021), turist rehberlerinin algilanan mesleki yeterliliklerinin
turistlerin deneyimsel degerlerini ve davranigsal niyetlerini nasil etkiledigini ortaya
cikarmak ve deneyimsel degerin, algilanan mesleki yeterlilik ile davranigsal niyet
arasinda aracilik etkisinin olup olmadigini belirlemek istemistir. Calismada Giiney
Dogu Anadolu Bolgesi’ne ve Dogu Anadolu Bolgesi’ne yonelik turist rehberleri
esliginde gerceklestirilen kiiltiir turlarina katilan 500 yerli turiste anket yontemi
uygulanmistir. Arastirma sonucunda turist rehberlerinin sahip olduklar1t mesleki
yeterlilik sayesinde tur siiresince sergiledikleri yiiksek performansin turistlerde
deneyimsel deger yarattigini ve elde edilen bu degerin turistlerin olumlu davranigsal

niyetlere sahip olmalarini sagladig: tespit edilmistir.
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Doénbak (2021), turist rehberi performanst ile turist memnuniyeti arasindaki
iliskiyi meta analiz yontemi ile incelemistir. Arastirma kapsaminda meta-analize dahil
edilen 16 c¢alismadan elde edilen 19 etki degeri kullanilmistir. Arastirma sonucunda
turist rehberlerinin performansinin turistlerin memnuniyeti tizerinde miikemmel
diizeyde ve anlamli bir etki biiytlikliigline sahip oldugu tespit edilmistir. Ayrica turist
rehberlerinin mesleki bilgileri, problem ¢dzme kabiliyeti, iletisim ve organizasyon
yetenekleri, empatik olmalari, is tutumlar1 ve goriiniimlerinin turist rehberlerinin
performansini ve turist memnuniyetini etkileyen en onemli faktorler oldugu tespit

edilmistir.

Turist rehberi performansmin turistlerin memnuniyetine olan etkisini ortaya
koymak isteyen Arslan ve Tanrisevdi (2022), Efes’i ziyaret eden 399 yerli turistten
anket yontemi ile veriler toplamistir. Aragtirma bulgular1 turist rehberinin eglence
tanitma becerisi, goriiniisii, problem ¢dzme becerisi ve Orgiitsel becerisi, yerli
turistlerin memnuniyetini anlamli ve olumlu yonde etkiledigini gostermektedir. Ancak
turist rehberlerinin empati becerisi, mesleki yeterliligi ve iletisim becerileri yerli turist

beklentilerinin altinda kalmistir.

Kaya (2022), turist rehberlerinin performansinin turistlerin otantiklik algisi
tizerinde herhangi bir etkisinin olup olmadigini tespit etmek istedigi calismada
kiiltiirel, karma veya dogal miras alanlarini ziyaret etmis 475 tiiketiciden anket
yontemi ile veriler elde etmistir. Calisma sonuglarina gore turist rehberinin kigisel
becerilerinin turistlerin otantiklik algis1 lizerinde anlamli bir etkisi oldugu fakat

mesleki yeterlilik boyutunun anlamli bir etkisi olmadig1 goriilmektedir.

Sistematik alanyazin taramasini kullanan Suryana (2022), turist rehberi
performansina yonelik pek ¢ok caligmayr gbzden gecirmistir. Bu alanyazin tarama
caligmasi iletisim, yonetim ve liderlik becerileri agisindan turist rehberlerinin
performansini destekleyen faktorlere genel bir bakis saglamistir. Ayrica ¢aligma turist
memnuniyeti, turist deneyimi, destinasyondaki davranis ve tekrar ziyaret etme arzusu
ile iliskili oldugu tespit edilen turist rehberlerinin performansmin etkisini de

agiklamistir.

Turist rehberi performansinin turist memnuniyeti ve davranissal niyet
tizerindeki roliinli arastirmay1 amaglayan bir diger calismada (Syakier ve Hanafiah,

2022) Kuala Lumpur'daki 384 uluslararas: tiiketiciden anket yontemi ile veriler
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toplanmistir. Arastirma bulgulari turist rehberi performansinin turist memnuniyetinin
ve davranigsal niyetin lizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugunu ve dolayisiyla

turistlerin tekrar ziyaret niyetlerini etkiledigini géstermektedir.

Alanyazin incelendiginde turist rehberi performansina yonelik yapilan
caligmalarin turist rehberi performansinin tiiketicilerin memnuniyetine etkileri, turist
rehberlerinin hangi o&zelliklere sahip olmasi gerektigi, turist rehberi nitelikleri
kapsaminda Onem-performans derecelendirmeleri ve tiiketicilerin turist rehberine
yonelik algilar ile alakali oldugu tespit edilmistir. Ayrica alanyazin incelemesinde
genel olarak turist rehberi performansinin tiikketici memnuniyetine olumlu veya
olumsuz yonde etkisinin bulundugu, turist rehberinin sahip oldugu niteliklerin
tilkketicilerin bu niteliklere verdikleri 6nem diizeyini karsilamadigi ve turist rehberi

performansinin tiiketici davranigsal niyeti tizerinde etkisinin oldugu saptanmustir.

2.2.2. Turist Rehberine Yonelik Tiiketici Sikayetleri ile lgili Arastirmalar

Turist rehberlerine yonelik tiiketici sikayetleri genel olarak elektronik
sikayetler olarak ele alinmis ve bazi internet sitelerinden icerik analizi yontemi ile
cesitli sikayetler ve sikayet kategorileri elde edilmistir. Dolayisiyla turist rehberlerine
yonelik tiiketici sikayetleri ile ilgili calismalarin azligi ve benzer veri toplama

yontemleri dikkat cekmektedir.

Colakoglu vd. (2009), yurti¢i ve yurtdisinda diizenlenen paket turlardaki
tilketici  sikayetlerini kategoriler altinda toplamak adma www.sikayetvar.com
www.sikayetim.com internet sitelerindeki online sikayetleri icerik analinize tabii
tutmuglardir. Aragtirma sonucunda Tiirkiye’den yurt disina diizenlenen paket turlarda
olusturulan 7 temel kategori igerisinde en fazla turist rehberligi hizmeti sikayet
almigtir. Turist rehberlerine yonelik sikayetlerin bilgi ve tecriibe, ilgi ve davranis

kriterlerinde yogunlastig1 saptanmistir.

Paket turlarda karsilasilan sikayetler ve bu sikayetlerin sikliklari tizerine bir
arastirma yapan Unur vd. (2010), sikayet boyutlarint www.sikayetvar.com sitesindeki
paket turlarla ilgili 123 adet sikayeti i¢erik analizi ile belirleyerek olusturmuslardir. Bu
boyutlardan hareketle olusturulan anket, Istanbul’da faaliyet gdsteren A grubu seyahat

acentalarina uygulanmistir. 168 tiiketicinin geri doniis yaptig1 anket sonuglarina gore
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turist rehberi ile ilgili sikayetler %18.4 oranindadir. Bu sikayetlerin biiyiik

cogunlugunu turist rehberinin ilgisiz davraniglari olusturmaktadir.

Almanya, Hollanda ve Belgika’da faaliyet gosteren tur operatorlerine gelen e-
sikayetleri inceleyen Keles vd. (2016), Almanya’da faaliyet gosteren Meeting Point-
IQ-FTI firmasmma yapilan sikayetlerin  %13,70’inin rehberlik hizmetlerinden
kaynaklandigin1 saptamiglardir. Ayrica Hollanda ve Belgika'da faaliyet gosteren
Corendon Touristic firmasina yapilan sikayetlerin  %12,63’ilinlin  rehberlik

hizmetlerinden kaynaklandigini tespit etmislerdir.

Seyahat acentalarina yonelik tiiketici sikayetlerini degerlendirmeyi amaglayan
Kutluk ve Arpaci (2016), sikayetvar.com sitesinde 2013-2014 yillar1 arasinda seyahat
acentalarina yonelik 1897 adet e-sikayet metni tespit etmislerdir. Arastirma
sonuglarinda turist rehberinin donanim eksikligi (dil, destinasyon bilgisinin
yetersizligi vb.), turist rehberine ulasamama, turist rehberinin olumsuz ve saygisiz

davranisglari, turist rehberi kategorisinde dne ¢ikan sikayetler oldugu tespit edilmistir.

Sahin ve Cesur (2016) arastirmalarinda konaklama isletmelerinde farkl
kiiltiirlere sahip tiiketicilerin sikayet davranislar1 ve sikayetlerin ¢6ziimiine yonelik
beklentileri arasindaki farkliliklar: belirlemek istemislerdir. Bu kapsamda arastirmada
Tirk ve Arap tiiketicilerin sikayet davranmislart ve sikayet c¢oziimiine yonelik
beklentileri incelenmistir. Arastirma sonuglar1 Tiirk tiiketicilerin Arap tiiketicilerden
daha fazla sikayeti oldugunu ve sikayet davramiginda bulundugunu ve Arap
tiketicilerin Tirk tiiketicilere oranla sikayetlerinin ¢o6ziimiine yonelik beklenti
diizeylerinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla tiiketicilerin sikayet
davraniglar1 ve sikayetlerinin ¢oziimiine yonelik beklentileri kiiltiire gore farklilik

gostermektedir.

Temizkan ve Ar (2017), ¢evrimici sikayet platformlarinda turist rehberleri ile
ilgili sikayetleri tespit etmek amaciyla sikayetvar.com ve sikayet.com’daki turist
rehberlerine yonelik online sikayetleri incelemislerdir. Gergeklestirilen icerik analizi
dogrultusunda 1337 veri koduna ulasilmistir. Arastirma sonucuna gore genel olarak
turist rehberlerine yonelik sikayetlerin agirlikli olarak davranis boyutu ve bilgi
aktarimi boyutuna iligskin gergeklestigi gozlemlenmistir. Davranis boyutunda, kaba

davraniglar ve ilgisizlik, bilgi aktarim1 boyutunda ise yetersiz bilgilendirme unsurunun
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on plana ¢iktig1 tespit edilmistir. Turist rehberlerinin tur programina uymamasi da bir

diger 6nemli sikayet konusu olarak belirlenmistir.

Tur operatdrlerinden hizmet satin alan tiiketicilerin, turist rehberlerine yonelik
e-sikayetlerini inceleyen Avci ve Dogan (2018), www.sikayetvar.com isimli internet
sitesinden elde edilen 2986 adet e-sikayet metnini dokiiman inceleme yontemine tabii
tutmuslardir. Arastirma sonucunda turist rehberlerine yonelik 225 adet e-sikayetin var
oldugu saptanmistir. Bu sikayetler turist rehberlerinin liderlik ve sosyal becerilerine
yonelik sikayetler, turist rehberlerinin mesleki yeterliligine yonelik sikayetler, turist
rehberlerinin gruba karsi sorumluluklarini yerine getirmemesine yonelik sikayetler,
turist rehberlerinin etik dis1 davranislarina yonelik sikayetler ve turist rehberlerinin

yasal yiikiimliiliiklerine yonelik sikayetler olmak iizere bes tema altinda toplanmaistir.

Izmir ilinin Alacat: ilgesinde faaliyet gdsteren restoranlara yonelik online
sikayetleri belirmeyi ve tiiketici sikayet yOnetimine ¢oziim Onerileri sunmayi
amaglayan Sahin vd. (2018), tripadvisor.com adli internet sitesinden elde ettikleri
verilere igerik analizi uygulamiglardir. Uriinden, fiyatlandirmadan, dagitimdan,
tutundurma faaliyetlerinden, yasal bosluklardan ve tiiketicilerden kaynaklanan
sorunlar olmak iizere alt1 tane tema kodlama teknigi ile incelenmistir. Arastirma
bulgularia gore tiiketicilerin en fazla fiyatlandirmadan kaynakli sorunlara yonelik
sikayetlerde bulundugu tespit edilmistir. Ayrica ¢alismada sonuglarinda {iriinden

kaynaklanan sorunlara yonelik sikayetlerin de ¢oklugu dikkat ¢cekmektedir.

Tanrisever (2018), www.sikayetyetvar.com adli internet sitesine 2014-2015
yillar1 arasinda paket tur satin alan 973 tiiketici sikayetini analiz etmistir. Yapilan
icerik analizi sonuclarinda acenta yetkilileri ve ¢alisanlarina yonelik, tur rehberine
yonelik, kaliteye yonelik, yapilan degisikliklere yonelik, ticretlere yonelik ve teknik
aksakliklarin neden oldugu sikayetler olmak iizere 6 temel baslik belirlenmistir. Paket
turlardaki sikayetlerin ikinci biiyiik grubunu turist rehberine yonelik sikayetler
olusturmaktadir. Bu grupta turist rehberinin ilgisizligine, bilgisizligine, kaba
davraniglarina yonelik sikayetler ve rehberin yeni bir tur aldirmaya yonelik tutumu

bulunmaktadir.

Zorlu ve Erkus (2018), Kapadokya bolgesinde gerceklestirilen kiiltiir turlarina
katilan turistlerin sikayetlerini ve sikayet davraniglarin1 belirlemek amaciyla 100

tilkketiciden anket yontemi ile veriler elde etmislerdir. Calisma sonucuna gore kiiltiir
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turlarinda temel sikayet konulari, tur igerigi kaynakli, turist rehberi kaynakli, mola
kaynakli ve otobiis personelinin tutumu kaynaklidir. Ayrica turist rehberinin kargilama
ve ugurlamada yeteri kadar sicakkanli olmadigi ve turist rehberinin anlatimlarinin

yeteri kadar aciklayici olmadigi belirlenmistir.

Tura katilan tiiketicilerin turist rehberleri ile ilgili e-sikayetlerinin
incelenmesini amacglayan bir diger c¢alismada (Kanli, 2019), online sikayet
platformlarindan olan www.sikayetvar.com’da turist rehberlerine yonelik sikayetler
incelenmis ve 397 adet e-sikayet saptanmistir. Calisma sonucunda turist rehberlerine
yonelik sikayetlerin agirlikli olarak turist rehberlerinin davranislarina ve mesleki

yeterliliklerine yonelik sikayetler oldugu tespit edilmistir.

Alanyazin incelemesi sonucunda turist rehberlerine yonelik tiiketici
sikayetlerinin ¢ogunlukla online internet sitelerinin icerik analizine tabii tutulmasi ile
tespit edildigi belirlenmistir. Turist rehberlerine yonelik sikayetler ile ilgili alanyazin
incelemesi tiiketicilerin genel olarak turist rehberlerinin kisisel Ozelliklerine ve
mesleki yeterliliklerine yonelik sikayetleri oldugunu gostermektedir. Turist
rehberlerine yonelik tiiketici sikayetleri genel olarak elektronik sikayetler olarak ele
alindigindan turist rehberlerine yonelik tiiketici sikayetleri ile ilgili ¢alismalarin veri
toplama yontemleri dikkat cekmektedir. Ayrica alanyazinda turist rehberlerine yonelik
sikayetler ile ilgili ¢cok az g¢alismaya rastlanildigindan bu arastirmanin alanyazina

biiyiik katk: saglamas1 beklenmektedir.
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3. YONTEM

Paket tur tiiketicilerinin, turist rehberi performansina yonelik sikayetlerinin
belirlenmesi ile paket tur tiiketici memnuniyetini en {ist seviyelere ¢ikarabilmek ve
turist rehberlerine yonelik sikayetleri en aza indirgemek adina farkindalik yaratmaktir.
Ayrica turist rehberi performansimnin tur geneline yonelik olusan tiiketici
memnuniyetine etkisinin belirlenmesi ¢alismanin diger amacini olusturmaktadir.
Calismanin bu bolimiinde arastirmanin modeli ve belirlenen hipotezleri yer
almaktadir. Ayrica bu kisimda c¢alismanin bahsedilen amaclari dogrultusunda

belirlenen evren ve drneklem ile veri toplama araci ve tekniklerine yer verilmistir.

3.1. Arastirmamin Modeli, Sorular: ve Hipotezleri

Arastirma probleminin bilimsel yolla en giivenilir nasil ¢6ziilecegini gosteren
mantik diizeni olarak tanimlanan arastirma modeli belirlenirken tarama (genel, tekil,
iligkisel) ve deneme (deney, karsilastirma) modelleri kullanilmaktadir. Tarama
modelleri ile var olan durumun ortaya koyulmasi saglanmaktadir (Islamoglu ve

Alniagik, 2019, s. 101). Bu arastirmada tarama modeli kullanilmistir.

Bir araya getirilmis cesitli hizmetlerden olusan paket tur boyunca tiiketiciler
cogunlukla turist rehberi ile iletisim halinde bulunmaktadir. Tiiketicilerde paket tur
satin aldiklarinda olusan beklentilerin karsilanmasi ya da karsilanmamasi durumu
turist rehberinin performansina bagli olarak degisebilmektedir. Dolayisiyla turist
rehberinin sergiledigi performans tiiketici memnuniyeti tizerinde son derece 6nemli bir
sahiptir.  Ancak turist rehberinin  sergiledigi  performans tiiketicilerde
memnuniyetsizlik durumu olusturdugunda turist rehberine yonelik ¢esitli sikayetler
olusabilmektedir. Alanyazin incelemesinin ardindan arastirmanin sorular1 agagidaki

gibi belirlenmistir.

S1: Arastrmaya katilan paket tur tiiketicilerinin turist rehberi

performansina yonelik goriisleri nelerdir?

S2: Paket tur tiiketicileri icin turist rehberi nedeniyle yasanan

memnuniyetsizlik ne derecede onemlidir?
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S3: Paket tur tiiketicilerinin sikayette bulunmama nedenleri nelerdir?
S4: Paket tur tiiketicileri sikayetlerini hangi kanallar yoluyla iletmektedir?
S5: Paket tur tiiketicilerinin sikayet yonetimine iligkin goriisleri nelerdir?

S6: Paket tur tiiketicilerinin memnun olmadiklart turist rehberini tekrar

tercih etme ve yakin gevrelerine tavsiye etme davranislari nelerdir?

Alanyazina ve bu c¢alismanin 6nceki boliimlerine gore tiiketici sikayetlerinin
ve sikayet etme davranisinin demografik ve durumsal faktorlere gore degiskenlik

gosterebilecegi belirlenmistir. Bu dogrultuda asagidaki hipotezler olusturulmustur.

Alanyazin incelendiginde turist rehberi performansina yonelik yapilan
arastirmalarin biiyiikk bir ¢ogunlugunun turist rehberi performansinin genel tiiketici
memnuniyetine etkisinin oldugunu gosterdigi tespit edilmistir (Mossberg, 1995, s.
443; Chang, 2006, s. 97; Huang vd., 2010, s. 3; Chan vd., 2015, s. 18; Kemboi ve
Jairus, 2018, s. 8; Donbak, 2021, s. 1; Arslan ve Tanrisevdi, 2022, s. 252; Syakier ve
Hanafiah, 2022, s. 597). incelenen alanyazin dogrultusunda asagidaki hipotez

olusturulmustur.

H1: Turist rehberi performansi, turun geneline yénelik olusan tiiketici

memnuniyetini etkilemektedir.

Yapilan bir calisgmaya gore tiiketiciler ¢ogu zaman sikayet davranisinda
bulunmamaktadir (Bearden ve Teel, 1983, s. 21). Buradan hareketle asagidaki hipotez

olusturulmustur.

H2: Paket tur tiketicileri turist rehberlerine yonelik olusan
memnuniyetsizlikleri  karsisinda  sikayetlerini dile getirme davranisinda

bulunmamayi tercih etmektedir.

Alanyazin incelemesi sonucunda bircok arastirma sonucunun tiiketicilerin
sikayet davraniginda bulunmalarinin demografik degiskenlere gore farklilik gosterdigi
goriilmektedir (Liefeld vd., 1975, s. 79; Bourgeois ve Barnes, 1979, s. 225; Barnes ve
Kelloway, 1980, s. 333; Shuptrine ve Wenglorz, 1981, s. 690; Richins, 1982, s. 504;
Bearden ve Mason, 1984, s. 494; Kolodinsky, 1993, s. 209; Keng vd., 1995, s. 66;
Kowalski, 1996, s. 185; Heung ve Lam, 2003, s. 286; Lam ve Tang, 2003, s. 79). Bu

dogrultuda asagidaki hipotez olusturulmustur.
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H3: Paket tur tiiketicilerinin a) cinsiyetleri b) medeni durumlar: c) yaslart d)
meslekleri e) egitim durumlart ile sikayette bulunma davraniglar: arasinda anlaml

bir farklilik bulunmaktadir.

3.2. Evren ve Orneklem

Evren, bir arastirmada ¢6ziim aranan problemle ya da test edilecek hipotezlerle
ilgili saglikli ve dogru bilgilerin kimlerden toplanabileceginin belirlenmesidir. Segilen
ornekler ana kitleyi temsil edeceklerinden evrenin dogru tanimlanmasi biiylik 6nem
tasimaktadir (Islamoglu, 2011, s. 166). Evren kendisini diger gruplardan ayiran en az
bir ozellige sahiptir. Ayrica evren ¢ok genis olabilecegi gibi istenildigi kadar
daraltilabilmektedir (Coskun vd., 2017, s. 140). Orneklem ise aragtirma evreninin bir
kesitinin c¢alisma alani olarak alinmasi ve sonuglarin arastirma alaninin timiine

genellemesi olarak agiklanmaktadir (Aziz, 2014, s. 49).

Turizm sektoriindeki hizmet saglayicilarindan biri olan turist rehberi
tiketicilerle olduk¢a fazla etkilesimde bulunmaktadir. Nitekim tura katilan
tilketicilerin memnuniyetlerine ve tur sonrasi olusan olumlu geri bildirimlere turist
rehberi performansimin 6nemli bir etkisi bulunmaktadir. Dolayisiyla turist rehberi
performansina yonelik sikayetlerin belirlenmesi ve bu sikayetler karsisinda turist
rehberinin performansini iyilestirmesi 6nem tagimaktadir. Bu dogrultuda turist
rehberligi hizmeti de dahil pek ¢ok hizmeti igeren paket turlara katilan tiiketicilerin

turist rehberi performansina yonelik sikayetleri incelenmistir.

Arastirmanin evrenini Tiirkiye’de paket tura katilan ve turist rehberine yonelik
sikayeti bulunan yerli tiiketiciler olusturmaktadir. Fakat evrenin bilylikligi ve
zamanin kisitli olmasi nedenleriyle 6rneklem hesaplamasi metoduna gidilmistir. Boyle
bir arastirmada orneklem biiyiikliigii tablolar1 incelendiginde 384 sayisinin yeterli
oldugu belirtilmektedir (Coskun vd., 2015, s. 137; Kozak, 2015, s. 113).
Arastirmalarda Orneklem blytikliigiiniin 384 olmas1 %95 giivenilirlik diizeyini
gostermektedir (Kozak, 2018, s. 103). Dolayisiyla bu g¢alismanin 6rnekleminin
Tiirkiye’de paket tura katilan ve turist rehberine yonelik sikayeti bulunan 384 yerli
tiikketici olmasi hedeflenmistir. Orneklem ydntemi olarak olasiliga dayali olmayan

ornekleme tekniklerinden kolay 6rnekleme yontemi se¢ilmistir. Bu yontemde evrene
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ait ulagilan her birimin 6rnekleme dahil edilmesi olarak agiklanmaktadir (Yazicioglu

ve Erdogan, 2011, s. 83).

3.3. Veri Toplama Araci ve Teknikleri

Arastirmada veri toplama araci olarak anket formu kullanilmistir. Anket formu
belirlenmeden dnce konu ile ilgili ulusal ve uluslararasi alanyazin taramasi yapilmstir.
Alanyazin taramasi neticesinde konuya iliskin yapilan onceki ¢alismalar ve anket
Olgekleri incelenmis ve bir turist rehberi performans 6l¢egi (Zhang ve Chow, 2004)
secilmistir. Secilen performans 6lgegi turizm rehberligi ve isletmeciligi alanindaki pek
cok akademisyen ve uzman (Ingilizce terciiman) gériisleri dogrultusunda Ingilizceden
Tiirkceye c¢evrilmistir. Akademisyen ve uzmanlarin onaylart alindiktan sonra
performans Olgegine son hali verilmistir. Ayrica ankete, tiliketicilerin genel
memnuniyetlerini  6lgmek ve genel tiketici memnuniyetine turist rehberi
performansinin etkisini belirlemek adina ifadeler eklenmistir. Anket formunun sonraki
bolimiinde Giiryil’in (2017) ¢alismasinda kullandigi “sikayet yonetimi” ifadeleri de

eklenerek anket formu olusturulmustur.

Anket formu arastirma sorulart kapsaminda dort boliimden olugmaktadir.
Anket formunun ilk kisminda anket ¢alismasina katilan tiiketicilerin demografik
ozelliklerini belirlemeye yonelik bes ifade bulunmaktadir. ikinci boliimde arastirmaya
katilan paket tur tiiketicilerinin turist rehberlinin performanslarina yonelik
sikayetlerini belirlemeye yonelik bir performans 6l¢egi kullanilmistir. Bu performans
Olcegi Zhang ve Chow (2004) tarafindan gelistirilen 20 maddelik ifadelerden
olusmaktadir. Olgek 5°li likert tipinde “1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum,
3: Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum”
seklinde hazirlanmistir. Ugiincii boliimde ise tiiketicilerin turun geneline yonelik
memnuniyetlerini ve bu memnuniyete turist rehberi performansinin etkisini belirten
derecelendirmeleri yapmalari istenmistir. Bu kisim 5°1i likert tipinde 1: Hi¢ Memnun
Degilim/Hi¢ Etkili Degil, 2: Memnun Degilim/Etkili Degil, 3: Ne Memnunum Ne
Memnun Degilim/Ne Etkili Ne Etkili Degil, 4: Memnunum/Etkili, 5: Cok
Memnunum/Cok Etkili seklinde hazirlanmistir. Anket formunun son kisminda
tiiketicilerin sikayet davranislarina ve davranissal niyetlerini 6l¢meye yonelik ifadeler

yer almaktadir.
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3.4. Verilerin Analizi

Arastirma sonucunda anket yoluyla elde edilen veriler bilgisayar ortamina
aktarilarak analiz edilmistir. Arastirma katilimcilarinin demografik 6zellikleri, turist
rehberi performansi, tur geneline yonelik tiiketici memnuniyeti, tiiketici
memnuniyetine turist rehberini performansinin etkisi, tiiketici sikayet davranisi ve
davranigsal niyeti ifadelerine iliskin veriler yiizde ve frekans dagilimlart verilerek
degerlendirilmistir. Turist rehberi performans olgegi i¢in aritmetik ortalamalarin
yorumlanmasinda 1.00-1.79: Kesinlikle Katilmiyorum, 1.80-2.59: Katilmiyorum,
2.60-3.39: Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 3.40-4.19: Katiliyorum, 4.20-5.00:
Kesinlikle Katiliyorum araliklar1 6lgiit olarak belirlenmistir. Turun geneline yonelik
tiiketici memnuniyetini ve bu memnuniyete turist rehberi performansinin etkisini 6lgen
ifadelerin aritmetik ortalamalarinin yorumlanmasinda ise 1.00-1.79: Hi¢ Memnun
Degilim/Hi¢ Etkili Degil, 1.80-2.59: Memnun Degilim/Etkili Degil, 2.60-3.39: Ne
Memnunum Ne Memnun Degilim/Ne Etkili Ne Etkili Degil, 3.40-4.19:
Memnunum/Etkili, 4.20-5.00: Cok Memnunum/Cok EtKili araliklar1 6lgiit olarak

belirlenmistir.

Elde edilen verilerin normal dagilim gosterip gostermediginin belirlenmesi igin
Kolmogorov-Smirnov analizi uygulanmistir. Analiz sonucunda verilerin ¢arpiklik ve
basiklik degerinin +1,5 ve -1,5 arasinda kalmas1 durumunda verilerin normal dagilim
gosterdigi belirtilmektedir. Aragtirmada uygulanan normallik analizi sonucunun turist
rehberi performans 6lgcegi icin 0,63 ile -0,84 araliginda oldugu tespit edilmistir.
Dolayisiyla arastirma verilerinin normal dagilim gosterdigi saptanmis ve verilere
parametrik testler uygulanmustir. Arastirmada kullanilan o6lgeklerin giivenilirlik
degerlerinin belirlenmesinde Cronbach Alpha katsayis1 hesaplanmistir. Cronbach
Alpha katsayisina iliskin yorumlamalar yapilirken asagidaki araliklar kullanilmistir

(Lorcu, 2015, s. 207-208):

e 0<0<0,40: Olgek giivenilir degildir.

e 0,41<a<0,60: Olgegin giivenilirligi diisiiktiir.

e 0,61 <0<0,80: Olgek oldukea giivenilirdir.

e 0,81 <a<1:Olgek yiiksek derecede giivenilirdir.

Veri toplama amaciyla kullanilacak anketin giivenilirlik analizinin yapilmasi

igin 2022 yili Subat-Mart aylarinda 101 paket tur tiiketicisiyle pilot uygulama
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gerceklestirilmistir. Turist rehberinin performansma yonelik 6lgegin giivenilirlik
katsayist 0,96 olarak hesaplanmistir. Elde edilen sonuglara gore turist rehberi
performans 6lgeginin yiliksek derecede giivenilirlige sahip oldugu tespit edilmistir.
Yapilan pilot uygulama sonrasinda anketin uygulanmasina baglanmistir. Bu kapsamda
2022 Mart ayinda baslayan anket uygulamasi hedeflenen sayiya ulasildigindan 2022
Ekim ayinda sonlandirilmistir. Online ve basili anket formlari ile toplam 460 paket tur
tiikketicisine ulasilmis ancak 393 anket formu degerlendirmeye alinmistir. Arastirmaya
katilan 67 tiiketicinin anket formu sikayetleri olmasa da doldurma yaptiklarindan
elenmigstir. Arastirmada paket tur tiiketicilerinin cinsiyetleri ve medeni durumlart ile
turun geneline yonelik olusan memnuniyetleri ve sikayet davranisinda bulunma
egilimleri arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigini tespit etmek icin “Bagimsiz T
Testi”nden yararlanilmigtir. Ayrica paket tur tiiketicilerinin yaslari, meslekleri ve
egitim durumlan ile turun geneline yonelik olusan memnuniyetleri ve sikayet
davraniginda bulunma egilimleri arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigin tespit

etmek adma “Tek Yonlii Varyans Analizi” uygulanmistir.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

Arastirmaya katilan yerli paket tur tiikketicilerine ait ¢esitli bulgular bu béliimde
yer almaktadir. Bu kisimda tiiketicilerin demografik 6zellikleri, tiiketicilerin turist
rehberi performansina yonelik sikayetleri, tiiketicilerin turun geneline yonelik
memnuniyetleri ve bu memnuniyete turist rehberinin etkisi ve tiiketicilerin sikayet

davraniglarina yonelik bulgular ¢esitli analizlere tabii tutularak yorumlanmustir.

4.1. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Yerli paket tur tiiketicilerinin demografik 6zellikleri bu boliimde incelenmistir.
Katilimcilarin ~ cinsiyetleri, medeni durumlari, yaslari, meslekleri ve egitim

durumlarina iligkin yiizde ve frekans dagilimlar1 Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2. Yerli Paket Tur Tiiketicilerinin Demografik Ozellikleri

Demografik Degiskenler

Cinsiyet n %
Kadin 209 53,2
Erkek 184 46,8
Toplam 393 100,00
Medeni Durum n %
Evli 185 47,1
Bekar 208 52,9
Toplam 393 100,00
Yas n %
24 yas ve alt1 10 2,5
25-34 yag 168 42,7
35-44 yag 88 224
45-54 yas 75 19,1
55 yas ve lizeri 52 13,2
Toplam 393 100,00
Meslek n %
Memur 31 7,9
Isci 156 39,7
Isveren 10 2,5
Kendi isi 24 6,1
Emekli 44 11,2
Issiz 19 4.8
Ev hanimi 41 10,4
Ogrenci 68 17,3
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Tablo 2- devam

Toplam 393 100,00
Egitim Durumu n %
ko gretim 2 0,5
Ortadgretim 24 6,1
Lise 117 29,8
Universite 234 59,5
Yiiksek lisans 15 3,8
Doktora 1 0,3
Toplam 393 100,00

Tablo 2’de arastirmaya katilan paket tur tiiketicilerinin 209’unun (%53.,2)
kadinlardan, 184’iniin (%46,8) erkeklerden olustugu goriilmektedir. Elde edilen
sonuclar birbirine yakin olsa da arastirmaya katilan kadin tiiketicilerin erkeklerden

daha fazla oldugu tespit edilmistir.

Arastirma katilimcilarinin 185°inin  (%47,1) evli, 208’inin (%52,9) bekar
oldugu saptanmistir. Elde edilen sonuglara gore bekar katilimcilarin sayisi daha fazla

olsa da evli ve bekar katilimcilarin sayilari birbirine yakindir.

Katilimcilarin yas dagilimlarina bakildiginda ise 10’unun (%2,5) 24 yas ve alti,
168’inin (%42,7) 25-34 yas arasi, 88’inin (%22,4) 35-44 yas arasi, 75’inin (%19,1)
45-54 yas arast ve 52’sinin (%13,2) 55 yas ve lizeri oldugu tespit edilmistir. Sonuglar
incelendiginde arastirma katilimcilarinin ¢ogunlugunu 25-34 yas arasi tliketiciler

olusturmaktadir.

Aragtirmaya katilan tiiketicilerin 31’inin (%7,9) memur simifindan, 156’simin
(%39,7) is¢i sinifindan, 10’unun (%2,5) isveren, 24’iiniin (%06,1) kendi isine sahip,
44’{iniin (%11,2) emekli, 19°unun (%4,8) issiz, 41’inin (%10,4) ev hanimi, 68’inin
(%17,3) dgrenci oldugu belirlenmistir. Anket formunu yanitlayan yerli paket tur
tilketicilerinin mesleki dagilimlarina bakildiginda ise is¢i sinifinin ¢ogunlukta

goriilmektedir.

Arastirma katilimcilarinin egitim durumlari incelendiginde ise 2’sinin (%0,5)
ilkogretim, 24’tiniin (%6,1) ortadgretim, 117’sinin (%29,8) lise, 234’iniin (%59,5)
tiniversite, 15’inin (% 3,8) yliksek lisans ve 1’inin (%0,3) doktora mezunu oldugu
tespit edilmistir. Dolayisiyla arastirma katilimeilarinin yiiksek ¢ogunlugunu tiniversite

mezunlar1 olusturmaktadir. Lise mezunlari ise ikinci biiylik grubu olusturmaktadir.
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4.2. Turist Rehberi Performans Olcegine iliskin Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik, dl¢timlerin hatasiz olma derecesi ve dolayisiyla tutarli sonuglar
vermesi olarak tanimlanabilmektedir (Peter, 1979, s. 6). Bir olaya iliskin degerleri
O6lgmek ve Orneklere sorulan sorularin Dbirbirleriyle tutarliliklarini ve olay1
aciklamadaki yeterliliklerini ortaya koyabilmek igin yapilacak giivenilirlik
analizlerinden en kullanisli olanlarindan biri Cronbach Alfa katsayisidir (Islamoglu,

2011, s. 134).

Turist rehberi performans 6lgegine uygulanan giivenilirlik analizi sonucunda
20 ifadeden olusan performans 6l¢egi igin Cronbach Alpha degerinin 0,73 oldugu
tespit edilmistir. Turist rehberi performans 6lgegi icin elde edilen bu sonug Slgegin
oldukga giivenilir oldugunu gostermektedir. Tablo 3’te turist rehberi performans
Olcegine ait her bir ifadenin aritmetik ortalamasi, standart sapmasi ve ilgili ifadenin

silinmesi durumundaki 6lgek gilivenilirlik katsayist yer almaktadir.

Tablo 3. Turist Rehberi Performans Ol¢eginin Giivenilirlik Analizi Sonuclar (n= 393)

Soru Silindigindeki

Ifadeler X S.S.  Cronbach’s Alpha
Rehberim dakikti. 4,07 1,55 , 165
Rehberim giivenlik ve emniyet hakkinda | 4,23 1,19 , 7135
net bilgiler verdi.
Rehberim tur gilizergah1 hakkinda giinlik | 4,47 1,03 731
bilgilendirme yapti.
Rehberim kibardi. 3,84 1,61 715
Rehberim saygiliydi. 3,86 1,58 713
Rehberim diiriist ve glivenilirdi. 3,93 1,39 122
Rehberim tur programinda vaat edilen | 3,90 1,54 , 751
hizmetleri yerine getirdi.
Rehberim destinasyon hakkinda bilgiye | 4,18 1,30 731
sahipti.
Rehberim temiz ve tertipli goriiniiyordu. 4,45 1,17 , 735
Rehberim dilini iyi kullaniyordu. 4,73 | 0,74 127
Rehberim iyi sunum becerilerine sahipti. 424 | 1,20 729
Rehberim iyi egitim almisti. 4,04 1,33 729
Rehberim arkadas canlisiydi. 4,21 1,22 , 710
Rehberim grup tiyeleri arasinda dostca bir | 4,22 1,22 ,709
atmosfer yaratt1.
Rehberim her zaman yardima hazirdi. 4,27 1,17 712
Rehberim tur siiresince turla ilgili | 4,04 1,24 721
ayrintilara onem verdi.
Rehberim mizah anlayisina sahipti. 4,14 1,32 , 710
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Tablo 3- devam

Rehberim tur siiresince ortaya c¢ikan | 4,06 1,32 , 720
sorunlar1 ¢ozme yetenegine sahipti.
Rehberim bolgesel kiiltiir farkliliklar1 ve | 4,11 1,22 , 725
gelenekler hakkinda bilgilendirmelerde
bulundu.

Rehberim tur siiresince giivenilir aligveris | 3,88 1,59 , 758
magazalar1 hakkinda bilgilendirmelerde
bulundu.

Genel Aritmetik Ortalama: 4,14
Genel Standart Sapma: 0,53
Cronbach’s Alpha: 0,73

Tablo 3’te verilen turist rehberi performans Olgeginin genel aritmetik
ortalamasi 4,14, genel standart sapmasi ise 0,53 olarak hesaplanmistir. Cronbach’s
Alpha degeri ile gilivenilir oldugu tespit edilen bu Olcekteki ifadelerin analizi bir

sonraki kisimda yer almaktadir.

4.3. Turist Rehberi Performansina Yénelik Sikayetlere iliskin Bulgular

Arastirmanin bu kisminda yerli paket tur tiiketicilerinin turist rehberi
performansina yonelik sikayetleri yer almaktadir. Tiiketiciler turist rehberi performans
Olgegindeki ifadeleri “1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne
Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum” olarak
degerlendirmistir. Ayrica Tablo 4’te verilerin frekans dagilimlar, yiizdeleri, aritmetik
ortalamalar1 ve standart sapmalar1 yer almaktadir. Yerli paket tur tiiketicilerinin turist
rehberi performansina yonelik sikayetleri Tablo 4’te incelenmistir.

Tablo 4. Yerli Paket Tur Tiiketicilerinin Turist Rehberinin Performansina Yonelik

Sikayetleri

1 2 3 4 5
ifadeler X |S.S.

n| % |n| % | n|% | n | % | n | %

Rehberim dakikti. | 70 {178 | 9 {2313 |33 | 32 | 8,1 | 269 | 68,4 | 4,07 | 1,55

Rehberim 32181 (10|25(20|51|101|257|230|585|4,23|1,19
giivenlik ve
emniyet hakkinda
net bilgiler verdi.
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Tablo 4- devam

Rehberim tur
glizergahi
hakkinda giinliik
bilgilendirme
yapt1.

20

51

7

1,8

20

51

66

16,8

280

71,2

4,47

1,03

Rehberim kibardi.

78

19,8

24

6,1

1,5

59

15,0

226

57,5

3,84

1,61

Rehberim
saygiliydi.

71

18,1

29

7,4

2,5

54

13,7

229

58,3

3,86

1,58

Rehberim diirtist
ve glivenilirdi.

45

115

33

8,4

26

6,6

89

22,6

200

50,9

3,93

1,39

Rehberim tur
programinda vaat
edilen hizmetleri

yerine getirdi.

70

17,8

18

4,6

13

3,3

70

17,8

222

56,5

3,90

1,54

Rehberim
destinasyon
hakkinda bilgiye
sahipti.

38

9,7

20

5,1

15

3,8

78

19,8

242

61,6

4,18

1,30

Rehberim temiz
ve tertipli
goriiniiyordu.

31

7,9

10

2,5

1,5

48

12,2

298

75,8

4,45

1,17

Rehberim dilini
iyi kullantyordu.

2,0

1,5

1,0

46

11,7

329

83,7

4,73

0,74

Rehberim iyi
sunum
becerilerine
sahipti.

28

7,1

24

6,1

10

2,5

91

23,2

240

61,1

4,24

1,20

Rehberim iyi
egitim almisti.

36

9,2

34

8,7

23

5,9

83

21,1

217

55,2

4,04

1,33

Rehberim arkadas
canlisiydi.

23

5,9

36

9,2

16

4,1

77

19,6

241

61,3

4,21

1,22

Rehberim grup
iiyeleri arasinda
dostca bir
atmosfer yaratti.

24

6,1

32

8,1

18

4,6

75

19,1

244

62,1

4,22

1,22

Rehberim her
zaman yardima
hazird1.

29

7,4

13

3,3

20

51

89

22,6

242

61,6

4,27

1,17

Rehberim tur
suiresince turla
ilgili ayrintilara

onem verdi.

31

7,9

29

7,4

23

5,9

117

29,8

193

49,1

4,04

1,24

Rehberim mizah
anlayisina sahipti.

33

8,4

37

9,4

2,3

75

19,1

239

60,8

414

1,32
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Tablo 4- devam

Rehberim tur
siiresince ortaya
¢ikan sorunlar1 | 40| 10,2 256,416 (4,1| 99 | 252|213 |54,2|4,06 1,32
¢Ozme yetenegine
sahipti.

Rehberim 241 6,1 | 37942153100 254|211 (53,7 4,11 1,22
bolgesel kiiltiir
farkliliklar1 ve

gelenekler

hakkinda
bilgilendirmelerde
bulundu.

Rehberim tur 731186 26|66 | 7 |1,8| 53 |13,5|234|59,5]| 3,88 | 1,59
siiresince
giivenilir aligveris
magazalari
hakkinda
bilgilendirmelerde
bulundu.

Genel Aritmetik Ortalama: 4,14
Genel Standart Sapma: 0,53

Genel aritmetik ortalamasi 4,14 olan 6lgek, paket tur tiiketicilerinin turist
rehberlerinin performanslarina yonelik ifadelere katildiklarini gostermektedir. Ancak
aragtirmanin amaci turist rehberi performansina yonelik sikayetleri tespit etmek
oldugundan Tablo 4’teki “Kesinlikle Katilmiyorum” ve “Katilmiyorum” se¢eneklerini

isaretleyen tiiketicilerin verileri incelemeye alinacaktir.

Tablo 4 “Rehberim dakikti” ifadesine %17,8 ile 70 katilimcinin kesinlikle
katilmadigini, %2,3 ile 9 katilimcinin katilmadigini, %3,3 ile 13 katilimcinin ne
katildigt ne katilmadigini, %8,1 ile 32 katilimcinin katildigini, %68,4 ile 269
katilimcinin kesinlikle katildigini gostermektedir. Ayrica bu ifadenin aritmetik
ortalamasinin 4,07 ve standart sapmasinin 1,55 oldugu saptanmistir. Bahsedilen ifade
kapsaminda %20,1 ile 79 katilimcinin turist rehberi performansina yonelik sikayeti

oldugu tespit edilmistir.

“Rehberim giivenlik ve emniyet hakkinda net bilgiler verdi.” ifadesine %8,1
ile 32 katilimcinin kesinlikle katilmadigi, %2,5 ile 10 katilimcinin katilmadigi, %5,1
ile 20 katilimeinin ne katildigi ne katilmadigi, %25,7 ile 101 katilimcinin katildigi,
%58,5 ile 230 katilimcinin kesinlikle katildigi goriilmektedir. Ayrica bu ifadenin

66



aritmetik ortalamasinin 4,23 ve standart sapmasimin 1,19 oldugu saptanmistir.
Bahsedilen ifade kapsaminda %10,6 ile 42 katilimcinin turist rehberi performansina

yonelik sikayeti oldugu tespit edilmistir.

“Rehberim tur glizergahi hakkinda giinliik bilgilendirme yapti.” ifadesine %35,1
ile 20 katilimeinin kesinlikle katilmadigi, %1,8 ile 7 katilimcinin katilmadigi, %35,1 ile
20 katilimeinin ne katildigi ne katilmadigi, %16,8 ile 66 katilimcinin katildigi, %71,2
ile 280 katilimcinin kesinlikle katildig1 goriilmektedir. Ayrica bu ifadenin aritmetik
ortalamasinin 4,47 ve standart sapmasinin 1,03 oldugu saptanmistir. Bahsedilen ifade
kapsaminda %6,9 ile 27 katilimcinin turist rehberi performansina yonelik sikayeti

oldugu tespit edilmistir.

“Rehberim kibardi.” ifadesine %19,8 ile 78 katilimcinin kesinlikle katilmadig,
%6,1 ile 24 katilimcimin katilmadigi, %1,5 ile 6 katilimcmin ne katildigi ne
katilmadigi, %15,0 ile 59 katilimcinin katildigi, %57,5 ile 226 katilimcinin kesinlikle
katildig1 goriilmektedir. Ayrica bu ifadenin aritmetik ortalamasinin 3,84 ve standart
sapmasinin 1,61 oldugu saptanmistir. Bahsedilen ifade kapsaminda %25,9 ile 102

katilimcinin turist rehberi performansina yonelik sikayeti oldugu tespit edilmistir.

“Rehberim saygiliydi.” ifadesine %18,1 ile 71 katilimcinin kesinlikle
katilmadigi, %7,4 ile 29 katilimcinin katilmadigi, %2,5 ile 10 katilimcinin ne katildig
ne katilmadigi, %13,7 ile 54 katilmcinin katildig, %58,3 ile 229 katilimcinin
kesinlikle katildig1 goriilmektedir. Ayrica bu ifadenin aritmetik ortalamasinin 3,86 ve
standart sapmasinin 1,58 oldugu saptanmistir. Bahsedilen ifade kapsaminda %25,5 ile

100 katilimeinin turist rehberi performansina yonelik sikayeti oldugu tespit edilmistir.

“Rehberim diirlist ve giivenilirdi.” ifadesine %11,5 ile 45 katilimcinin
kesinlikle katilmadigi, 9%8,4 ile 33 katilimcinin katilmadigi, %6,6 ile 26 katilimcinin
ne katildigi ne katilmadigi, %22,6 ile 89 katilimcinin katildigi, %50,9 ile 200
katilimcinin  kesinlikle katildigr goriilmektedir. Ayrica bu ifadenin aritmetik
ortalamasinin 3,93 ve standart sapmasinin 1,39 oldugu saptanmistir. Bahsedilen ifade
kapsaminda %19,9 ile 78 katilimcinin turist rehberi performansina yonelik sikayeti

oldugu tespit edilmistir.

“Rehberim tur programinda vaat edilen hizmetleri yerine getirdi.” ifadesine
%17,8 ile 70 katilimcinin kesinlikle katilmadigi, %4,6 ile 18 katilimcinin katilmadig,
%3,3 ile 13 katilimcinin ne katildig1 ne katilmadig, %17,8 ile 70 katilimeinin katildigi,
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%56,5 ile 222 katilimcinin kesinlikle katildigi1 goriilmektedir. Ayrica bu ifadenin
aritmetik ortalamasinin 3,90 ve standart sapmasmin 1,54 oldugu saptanmistir.
Bahsedilen ifade kapsaminda %22,4 ile 88 katilimcinin turist rehberi performansina

yonelik sikayeti oldugu tespit edilmistir.

“Rehberim destinasyon hakkinda bilgiye sahipti.” ifadesine %9,7 ile 38
katilimcinin kesinlikle katilmadigi, %5,1 ile 20 katilimcinin katilmadigi, %3,8 ile 15
katilimcinin ne katildig1 ne katilmadigi, %19,8 ile 78 katilimcinin katildigi, %61,6 ile
242 katilimcmin kesinlikle katildigir goriilmektedir. Ayrica bu ifadenin aritmetik
ortalamasinin 4,18 ve standart sapmasinin 1,30 oldugu saptanmistir. Bahsedilen ifade
kapsaminda %14,8 ile 58 katilimcinin turist rehberi performansina yonelik sikayeti

oldugu tespit edilmistir.

“Rehberim temiz ve tertipli gériiniiyordu.” ifadesine %7,9 ile 31 katilimcinin
kesinlikle katilmadigi, %2,5 ile 10 katilimcinin katilmadigi, %1,5 ile 6 katilimcinin ne
katildig1 ne katilmadigi, %12,2 ile 48 katilimcinin katildigi, %75,8 ile 298 katilimcinin
kesinlikle katildig1 goriilmektedir. Ayrica bu ifadenin aritmetik ortalamasinin 4,45 ve
standart sapmasinin 1,17 oldugu saptanmistir. Bahsedilen ifade kapsaminda %10,4 ile

41 katilimeinin turist rehberi performansina yonelik sikayeti oldugu tespit edilmistir.

“Rehberim dilini 1yi kullantyordu.” ifadesine %2,0 ile 8 katilimcinin kesinlikle
katilmadigi, %1,5 ile 6 katilimcinin katilmadigi, %1,0 ile 4 katilimecinin ne katildigi ne
katilmadigi, %11,7 ile 46 katilimcinin katildigi, %83,7 ile 329 katilimcinin kesinlikle
katildig1 goriilmektedir. Ayrica bu ifadenin aritmetik ortalamasinin 4,73 ve standart
sapmasinin 0,74 oldugu saptanmistir. Bahsedilen ifade kapsaminda 93,5 ile 14

katilimcinin turist rehberi performansina yonelik sikayeti oldugu tespit edilmistir.

“Rehberim iyi sunum becerilerine sahipti.” ifadesine %7,1 ile 28 katilimcinin
kesinlikle katilmadig1, %6,1 ile 24 katilimcinin katilmadigi, %2,5 ile 10 katilimecinin
ne katildig1 ne katilmadigi, %23,2 ile 91 katilmcmin katildig, %61,1 ile 240
katilimcinin  kesinlikle katildigr goriilmektedir. Ayrica bu ifadenin aritmetik
ortalamasinin 4,24 ve standart sapmasinin 1,20 oldugu saptanmistir. Bahsedilen ifade
kapsaminda %13,2 ile 52 katilimcinin turist rehberi performansina yonelik sikayeti

oldugu tespit edilmistir.

“Rehberim 1yi egitim almist1.” ifadesine %9,2 ile 36 katilimcinin kesinlikle

katilmadigi, %8,7 ile 34 katilimcinin katilmadigi, %5,9 ile 23 katilimcinin ne katildig
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ne katilmadigi, %21,1 ile 83 katilmcinin katildigi, %55,2 ile 217 katilimcinin
kesinlikle katildig1 goriilmektedir. Ayrica bu ifadenin aritmetik ortalamasinin 4,04 ve
standart sapmasinin 1,33 oldugu saptanmistir. Bahsedilen ifade kapsaminda %17.9 ile

70 katilimcinin turist rehberi performansina yonelik sikayeti oldugu tespit edilmistir.

“Rehberim arkadas canlisiydi.” ifadesine %5,9 ile 23 katilimcinin kesinlikle
katilmadigi, %9,2 ile 36 katilimcinin katilmadigi, %4,1 ile 16 katilimcinin ne katildigi
ne katilmadigi, %19,6 ile 77 katilmcinmin katildigi, %61,3 ile 241 katilimcinin
kesinlikle katildig1 goriilmektedir. Ayrica bu ifadenin aritmetik ortalamasinin 4,21 ve
standart sapmasinin 1,22 oldugu saptanmistir. Bahsedilen ifade kapsaminda %15,1 ile

59 katilimeinin turist rehberi performansina yonelik sikayeti oldugu tespit edilmistir.

“Rehberim grup iiyeleri arasinda dostga bir atmosfer yaratti.” ifadesine %6,1
ile 24 katilimcinin kesinlikle katilmadig, %8,1 ile 32 katilimcinin katilmadigi, %4,6
ile 18 katilimecinin ne katildigi ne katilmadigi, %19,1 ile 75 katilimemnin katildigi,
%62,1 ile 244 katilimcinin kesinlikle katildigi gortilmektedir. Ayrica bu ifadenin
aritmetik ortalamasinin 4,22 ve standart sapmasinin 1,22 oldugu saptanmustir.
Bahsedilen ifade kapsaminda %14,2 ile 56 katilimcinin turist rehberi performansina
yonelik sikayeti oldugu tespit edilmistir.

2

“Rehberim her zaman yardima hazirdi.” ifadesine %7,4 ile 29 katilimcinin
kesinlikle katilmadig1, %3,3 ile 13 katilimcinin katilmadigi, %S5,1 ile 20 katilimecinin
ne katildigi ne katilmadigi, %22,6 ile 89 katilmcinin katildigi, %61,6 ile 242
katilimcinin  kesinlikle katildigr goriilmektedir. Ayrica bu ifadenin aritmetik
ortalamasinin 4,27 ve standart sapmasinin 1,17 oldugu saptanmistir. Bahsedilen ifade
kapsaminda %10,7 ile 42 katilimcinin turist rehberi performansina yonelik sikayeti

oldugu tespit edilmistir.

“Rehberim tur siiresince turla ilgili ayrintilara 6nem verdi.” ifadesine %7,9 ile
31 katilimcinin kesinlikle katilmadigi, %7,4 ile 29 katilimcinin katilmadigi, %5.,9 ile
23 katilimcinin ne katildigi ne katilmadigi, %29,8 ile 117 katilimcinin katildigi, %49,1
ile 193 katilimcinin kesinlikle katildig1 goriilmektedir. Ayrica bu ifadenin aritmetik
ortalamasinin 4,04 ve standart sapmasinin 1,24 oldugu saptanmistir. Bahsedilen ifade
kapsaminda %15,3 ile 60 katilimcinin turist rehberi performansina yonelik sikayeti

oldugu tespit edilmistir.
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“Rehberim mizah anlayisina sahipti.” ifadesine %8,4 ile 33 katilimcinin
kesinlikle katilmadigi, %9,4 ile 37 katilimcinin katilmadigi, %2,3 ile 9 katilimcinin ne
katildig1 ne katilmadigi, %19,1 ile 75 katilimcinin katildigi, %60,8 ile 239 katilimcinin
kesinlikle katildig1 goriilmektedir. Ayrica bu ifadenin aritmetik ortalamasinin 4,14 ve
standart sapmasinin 1,32 oldugu saptanmistir. Bahsedilen ifade kapsaminda %17,8 ile

70 katilimeinin turist rehberi performansina yonelik sikayeti oldugu tespit edilmistir.

“Rehberim tur siiresince ortaya ¢ikan sorunlar1 ¢6zme yetenegine sahipti.”
ifadesine %10,2 ile 40 katilimcinin kesinlikle katilmadigi, %6,4 ile 25 katilimcinin
katilmadigi, %4,1 ile 16 katilimcinin ne katildigi ne katilmadigi, %25,2 ile 99
katilimcimin katildigi, %54,2 ile 213 katilimcinin kesinlikle katildigi goriilmektedir.
Ayrica bu ifadenin aritmetik ortalamasinin 4,06 ve standart sapmasinin 1,32 oldugu
saptanmigtir. Bahsedilen ifade kapsaminda %16,6 ile 65 katilimcinin turist rehberi

performansina yonelik sikayeti oldugu tespit edilmistir.

“Rehberim  bolgesel  kiiltiir  farkliliklar1  ve  gelenekler hakkinda
bilgilendirmelerde bulundu.” ifadesine %6,1 ile 24 katilimcinin kesinlikle katilmadigi,
%09,4 ile 37 katilmcmin katilmadigi, %5,3 ile 21 katilimcinin ne katildigi ne
katilmadigi, %25,4 ile 100 katilimcinin katildigi, %53,7 ile 211 katilimcinin kesinlikle
katildig1 goriilmektedir. Ayrica bu ifadenin aritmetik ortalamasinin 4,11 ve standart
sapmasinin 1,22 oldugu saptanmistir. Bahsedilen ifade kapsaminda %15,5 ile 61

katilimcinin turist rehberi performansina yonelik sikayeti oldugu tespit edilmistir.

“Rehberim tur siiresince gilivenilir aligveris magazalar1 hakkinda
bilgilendirmelerde bulundu.” ifadesine %18,6 ile 73 katilimcinin Kkesinlikle
katilmadigi, %6,6 ile 26 katilimcinin katilmadigi, %1,8 ile 7 katilimcinin ne katildig:
ne katilmadigi, %13,5 ile 53 katilmcinin katildigi, %59,5 ile 234 katilimcinin
kesinlikle katildig1 goriilmektedir. Ayrica bu ifadenin aritmetik ortalamasinin 3,88 ve
standart sapmasinin 1,59 oldugu saptanmistir. Bahsedilen ifade kapsaminda %25,2 ile

99 katilimcinin turist rehberi performansina yonelik sikayeti oldugu tespit edilmistir.

Yukarida bahsedilen veriler kapsaminda yerli paket tur tiiketicilerinin turist
rehberi performansina yonelik sikayetleri en fazla “Rehberim kibardi.” ifadesinde
yogunlagmistir. Bu ifadeye %19,8 ile 78 katilimcinin kesinlikle katilmadigi, %6,1 ile
24 katilmcinin katilmadigi dolayisiyla toplam %25,9 ile 102 katilimcinin bu konuda

turist rehberi performansia yonelik sikayeti oldugu tespit edilmistir. Tiiketicilerin
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turist rehberi performansina yonelik ikinci sikayetleri ise “Rehberim saygiliydi.”
ifadesinde yogunlagmistir. Bu ifadeye %18, 1 ile 71 katilimcinin kesinlikle katilmadig,
%7.,4 ile 29 katilimcinin katilmadigi, toplam %25,5 ile 100 katilimcinin bu konuda
turist rehberi performansina yonelik sikayeti oldugu tespit edilmistir. Tiiketicilerin
turist rehberi performansina yonelik tiglincii sikayetleri ise “Rehberim tur siiresince
giivenilir aligveris magazalar1 hakkinda bilgilendirmelerde bulundu.” ifadesinde
yogunlagmustir. Bu ifadeye %18,6 ile 73 katilimcinin kesinlikle katilmadigi, %6,6 ile
26 katilimecinin katilmadigi, toplam %25,2 ile 99 katilimeinin bu konuda turist rehberi
performansina yonelik sikayeti oldugu tespit edilmistir. Tiketicilerin turist rehberi
performansina yonelik dordiincii sikayetleri ise “Rehberim tur programinda vaat edilen
hizmetleri yerine getirdi.” ifadesinde yogunlasmistir. Bu ifadeye %17,8 ile 70
katilmcinin kesinlikle katilmadigi, %4,6 ile 18 katilimcmin katilmadigi, toplam
%22,4 ile 88 katilimcinin bu konuda turist rehberi performansina yonelik sikayeti
oldugu tespit edilmistir. Tiketicilerin turist rehberi performansina yonelik besinci
sikayetleri ise “Rehberim dakikti.” ifadesinde yogunlagmistir. Bu ifadeye %17,8 ile 70
katilimcinin kesinlikle katilmadigini, %2,3 ile 9 katilimcinin katilmadigini, toplamda
%20,1 ile 79 katilimcinin bu konuda turist rehberi performansina yonelik sikayeti

oldugu tespit edilmistir.

Dolayisiyla Tablo 4 incelendiginde yerli paket tur tiiketicilerinin sirasiyla en
cok turist rehberinin kibar olmamasina, turist rehberinin saygili olmamasina, turist
rehberinin giivenilir alisveris magazalar1 hakkinda bilgilendirme yapmamasina, turist
rehberinin tur programinda vaat edilenleri yerine getirmemesine ve turist rehberinin
dakik olmamasina yonelik sikayetleri oldugu tespit edilmistir. Ayrica yerli paket tur
tilketicilerinin sirasiyla en az turist rehberinin dilini iyi kullanmamasina, turist
rehberinin tur giizergaht hakkinda giinliik bilgilendirme yapmamasina, turist
rehberinin temiz ve tertipli goriinmemesine, turist rehberinin giivenlik ve emniyet
hakkinda net bilgiler vermemesine ve turist rehberinin her zaman yardima hazir
olmamasina yonelik sikayetleri oldugu saptanmistir. Ayrica ¢alismanin bu kisminda
“Arastirmaya katilan paket tur tiiketicilerinin turist rehberi performansina yonelik

gorisleri nelerdir?” seklindeki S1 arastirma sorusuna cevap verilmistir.

71



4.4. Paket Tur Tiiketici Memnuniyetine ve Turist Rehberi Performansinin

Memnuniyete Etkisine Iliskin Bulgular

Arastirmanin bu kisminda yerli paket tur tiiketicilerinin turun geneline yonelik
olusan memnuniyet dereceleri ve bu memnuniyete turist rehberi performansinin etkisi
yer almaktadir. Tiketicilerden turun geneli yonelik memnuniyetlerini “1: Hig
Memnun Degilim, 2: Memnun Degilim, 3: Ne Memnunum Ne Memnun Degilim, 4:
Memnunum, 5: Cok Memnunum” olarak derecelendirmeleri istenmistir. Ayrica
tiikketicilerden turun geneline yonelik memnuniyetlerine turist rehberi performansinin
etkisini “1: Hig¢ Etkili Degil, 2: Etkili Degil, 3: Ne Etkili Ne Etkili Degil, 4: Etkili, 5:
Cok Etkili” seklinde belirtmeleri istenmistir. Ayrica Tablo 5°te verilerin yiizde
dagilimlarina yer verilmistir. Yerli paket tur tiiketicilerinin turun geneline yonelik
memnuniyet dereceleri ve bu memnuniyete turist rehberinin etkisi Tablo 5’te

incelenmistir.

Tablo 5. Paket Tur Tiiketici Memnuniyetine ve Turist Rehberi Performansinin

Memnuniyete Etkisine iliskin Bulgular

1 2 3 4 5
Ifadeler n| % |n|%|n|%|n|%|n| %
Turun geneline yonelik | 68 | 17,384 | 2143794129328 | 75 | 19,1
olusan memnuniyet
derecenizi belirtiniz.
Turun geneline yonelik
olusan memnuniyet 12 {31 4|10 |5 (13| 94 | 239|278 | 70,7
derecenize rehber
performansinin etkisini
belirtiniz.

Tablo 5, %17,3 ile 68 katilimcinin turun genelinden hi¢ memnun olmadigini,
%21,4 ile 84 katilimcimin memnun olmadigini, %9,4 ile 37 katilimcinin ne memnun
ne memnun olmadigini, %32,8 ile 129 katilimcinin memnun oldugunu, %19,1 ile 75
katilimcinin ¢ok memnun oldugunu gostermektedir. Ayrica Tablo 5 incelendiginde
%3,1 ile 12 katilimcinin turist rehberi performansinin turun geneline yonelik
memnuniyetlerine hi¢ etkisi olmadigini, %1,0 ile 4 katilimcinin turist rehberi
performansinin turun geneline yonelik memnuniyetlerine etkisi olmadigini, % 1,3 ile
5 katilimcinin turist rehberi performansinin turun geneline yonelik memnuniyetlerine

etkisi olup olmadiginda kararsiz olduklarini, % 23,9 ile 94 katilimcinin turist rehberi
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performansinin turun geneline yonelik memnuniyetlerine etkisi oldugunu, %70,7 ile
278 katilmecmin turist rehberi performansinin  turun geneline  yoOnelik
memnuniyetlerine ¢ok etkisi oldugunu belirttigi goriilmektedir. Buna gore %94,6 ile
372 paket tur tiiketicisinin tura yonelik genel memnuniyetlerine turist rehberi

performansinin etkisi oldugunu diisiindiigii soylenebilir.

Yukaridaki veriler, yerli paket tur tiiketicilerinin turun geneline yonelik
memnuniyetlerinin yiiksek oldugunu gostermektedir. Ayni1 zamanda katilimcilarin
turun geneline yonelik memnuniyet derecelerine turist rehberinin oldukga fazla etkisi
oldugu saptanmistir. Dolayisiyla “Turist rehberi performansi, turun geneline yonelik
olusan paket tur tiiketici memnuniyetini etkilemektedir.” seklindeki H1 hipotezi kabul
edilmistir. Bu bilgilerden hareketle katilimcilarin, turist rehberi performansina yonelik
memnuniyetsizliklerinin 6nemsiz oldugunu disiindiikleri sdylenebilir. Calismanin
sonraki kisminda tiiketicilerin turist rehberi nedeniyle yasadiklart memnuniyetsizligin

Onemine ve tiiketici sikayet davranigina yonelik veriler incelenmistir.

4.5. Tiiketici Sikayet Davranisina Tliskin Bulgular

Calismanin bu kisminda yerli paket tur tiiketicilerinin turist rehberi nedeniyle
yasadiklart memnuniyetsizligin 6nem derecesini “1: Cok Onemli, 2: Onemli, 3: Ne
Onemli Ne Onemsiz, 4: Onemsiz, 5: Hic Onemli Degil” olarak derecelendirmeleri
istenmistir. Ayrica tiliketicilerden turist rehberi hizmeti ile ilgili sikayette bulunup
bulunmadiklarini belirtmeleri ve takip eden sorulart cevaplamalari istenmistir.
Katilimcilarin turist rehberi nedeniyle yasadiklart memnuniyetsizligin derecesi Tablo

6’da yer almaktadir.

Tablo 6. Tiiketicilerin Turist Rehberine Yonelik Memnuniyetsizliklerinin Onem

Derecesi
1 2 3 4 5

Ifadeler n|% [n| % [(n|[%|n|%|n| %
Turist rehberi nedeniyle

yasanan 45 (115|741 188|30|7,6|112|285|132| 33,6
memnuniyetsizligin

Onem derecesini
belirtiniz.
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Tablo 6, %115 ile 45 katitlimcmin turist rehberine yonelik
memnuniyetsizliginin ¢cok 6nemli oldugunu, %18,8 ile 74 katilimcinin turist rehberine
yonelik memnuniyetsizliginin 6énemli oldugunu, %7,6 ile 30 katilimcinin turist
rehberine yonelik memnuniyetsizliginin ne 6énemli ne dnemsiz oldugunu, %28.,5 ile
112 katilimcinin turist rehberine yonelik memnuniyetsizliginin 6énemsiz oldugunu,
%33,6 ile 132 katilimcinin ise turist rehberine yonelik memnuniyetsizliginin hig
onemli olmadigin1 gdstermektedir. Tablo 6’daki verilerden hareketle katilimcilarin
bliyiik cogunlugunun turist rehberi nedeniyle yasadiklart memnuniyetsizligin 6nemsiz
oldugunu diisiindiikleri tespit edilmistir. Ayrica ¢alismanin bu kisminda “Paket tur
tiketicileri i¢in turist rehberi nedeniyle yasanan memnuniyetsizlik ne derecede

onemlidir?” seklindeki S2 arastirma sorusuna cevap verilmistir.

Katilimcilarin turist rehberi ile ilgili sikayette bulunup bulunmadiklarinin

verileri ise Tablo 7’de yer almaktadir.

Tablo 7. Tiiketicilerin Turist Rehberi ile ilgili Sikayette Bulunup Bulunmadigina iliskin

Veriler

ifade Evet Hayir

n % n %
Paket turda memnun kalmadigiiz rehber ile 59 15,0 334 85,0
ilgili sikayette bulundunuz mu?

Tablo 7°de goriildiigii tizere %85 ile 334 paket tur tiiketicisi memnun kalmadigi
turist rehberi hizmeti ile ilgili sikayette bulunmamustir. Yalmizca %15 ile 59
katilimecinin turist rehberi hizmeti ile ilgili sikayette bulundugu tespit edilmistir.
Dolayisiyla  “Paket tur tiiketicileri turist rehberlerine  yonelik  olusan
memnuniyetsizlikleri karsisinda sikayetlerini dile getirme davranisinda bulunmamayi

tercih etmektedir.” seklindeki H2 hipotezi kabul edilmistir.

Biiylik ¢ogunlukla sikayet davranisinda bulunmayan tiiketicilerin sikayet

etmeme nedenleri Tablo 8’de incelenmistir.

Tablo 8. Tiiketicilerin Sikayette Bulunmama Nedenleri

Ifadeler n %
Sikayet etmemin ise yaramayacagini diisiindiim. 116 | 34,7
Nereye sikayet edecegimi bilemedim. 3 0,9
Sikayetimin cevaplanmasi i¢in uzun siire bekleyecegimi diisiindiim. 41 | 12,3
Sikayet formlarini bulamadim. 2 0,6
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Tablo 8- devam

Telefonlarima cevap verilmedi. 3 0,9
Sikayet ederek maddi anlamda zarara ugrayacagimi diisiindiim. 0 0
Uzun siire telefonda bekletilmem beni yildirdi. 0 0
Bir daha paket tur hizmeti almama kararina vardigimdan sikayet | 17 51

etmeye gerek duymadim.
Yararlandigim hizmetin fiyatinin sikayet etmeye degmeyecegini | 84 | 25,1
diistindiim.
Diger nedenlerden dolayi sikayet etmedim. 179 | 53,6

Tablo 8’de sirastyla 9%53,6 ile 179 katilimcinin diger nedenlerden dolayi
sikayet etmedigi, %34,7 ile 116 katilimcinin sikayetin ise yaramayacagini diisiindiigi,
%25,1 ile 84 katilmcinin yararlanilan hizmet fiyatinin sikayet etmeye deger
olmadigini diisiindigi, %12,3 ile 41 katilimcinin sikayetin cevaplanmasi i¢in uzun
stire bekletilecegini diisiindiigl, %3,1 ile 17 katilimecinin bir daha paket tur almama
karar1 dogrultusunda sikayet etmeye gerek duymadigi, %0,9 ile 3 katilimcinin nereye
sikayet edecegini bilmedigi, %0,9 ile 3 katilimcinin telefonlarina cevap verilmedigi,
%0,6 ile 2 katilimcinin sikayet formlarini bulamadig1 gézlemlenmektedir. Dolayisiyla
tiikketicilerin biiyiik cogunlugu diger nedenler disinda sikayet davraniginda bulunmanin
herhangi bir ise yaramayacagini, yararlanilan hizmet fiyatinin sikayet etmeye deger
olmadigini ve sikayetin cevaplanmasi i¢in uzun siire bekletileceklerini diistinmektedir.
Calismanin bu kisminda ayrica “Paket tur tiiketicilerinin sikayette bulunmama

nedenleri nelerdir?” seklindeki S3 arastirma sorusuna cevap verilmistir.

Sikayet davranisinda bulunan tiiketicilerin sikayetlerini hangi kanallar yoluyla
ilettikleri ise Tablo 9’de incelenmistir.

Tablo 9. Sikayetlerin Iletildigi Kanallar

Sikayetinizi hangi kanallar yoluyla ilettiniz? n %
Acentaya telefon ile ilettim. 27 45,8
Acentaya mail ile ilettim. 8 13,6
Acentaya yiiz ylize ilettim. 17 28,8
Diger (online internet siteleri) kanallar ile ilettim. 8 13,6

Tablo 9’da sirasiyla %45,8 ile 27 katilimcinin sikayetini acentaya telefonla
ilettigi, %13,6 ile 17 katilimecinin sikayetini acentaya yiiz yiize ilettigi, %13,6 ile 8
katilimcinin sikayetini acentaya mail ile ilettigi ve %13,6 ile 8 katilimcinin ise

sikayetini online internet sitelerini kullanarak ilettigi goriilmektedir. Dolayisiyla
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sikayet davranisinda bulunan 59 kisinin ¢ogunlugu sikayetini acentaya telefonla
iletmistir. Ayrica bu kisimda “Paket tur tiiketicileri sikayetlerini hangi kanallar yoluyla

iletmektedir?” seklindeki S4 arastirma sorusuna cevap verilmistir.

Sikayet davranisinda bulunan tiiketicilerin sikayetleri ile ilgili geri bildirimlere
yonelik tutumlar ise Tablo 10°da bulunmaktadir. Tiiketicilerinin sikayetleri ile ilgili
geri bildirimlere yonelik tutumlarini “1: Oldukga Yeterli, 2: Yeterli, 3: Ne Yeterli Ne
Yetersiz, 4: Yetersiz, 5: Oldukca Yetersiz” olarak derecelendirmeleri istenmistir.

Tablo 10. Tiiketicilerin Sikayetleri ile ilgili Geri Bildirimlere Yonelik

Derecelendirmeleri

. 1 2 3 4 5
Ifadeler n| % [n| % |[n| % | n| %/ |n| %
Sikayetinizi

ilettikten sonraki | 20 | 33,9 | 13 | 220 | 3 | 51 | 5 | 85 |18 | 30,5
geri bildirim
stirecini nasil

degerlendirirsiniz?

Sikayetinizin

¢Ozlimlenmesine 17 | 288 | 11 | 186 | 2 | 3,4 | 11 | 186 | 18 | 30,5

kadar gegen siireci
nasil

degerlendirirsiniz?
Sikayetinize 3 |51 |5 |85 |15|254| 8 |136|28|475
getirilen ¢coziimii
nasil
degerlendirirsiniz?

Tablo 10, sikayetlerini ilettikten sonraki geri bildirim siirecini %33.9 ile 20
katilimcinin oldukga yeterli olarak, %22,0 ile 13 katilimciin yeterli , %5,1 ile 3
katilimcinin ne yeterli ne yetersiz , %8,5 ile 5 katitlimcinin yetersiz, %30,5 ile 18
katilimcinin oldukga yetersiz olarak degerlendirdigini gostermektedir. Sikayetlerinin
¢oziimlenmesine kadar gegen siireci %28,8 ile 17 katilimcinin oldukga yeterli, %18,6
ile 11 katilimcinin yeterli, %3,4 ile 2 katilimcinin ne yeterli ne yetersiz, %18,6 ile 11
katilimeinin yetersiz, %30,5 ile 18 katilimcinin oldukga yetersiz olarak degerlendirdigi
goriilmektedir. Sikayetlerine getirilen ¢oziimii %5,1 ile 3 katilimcinin oldukga yeterli,
%8,5 ile 5 katilimcinin yeterli, %25,4 ile 15 katilimcinin ne yeterli ne yetersiz, %13,6
ile 8 katilimcinin yetersiz, %47,8 ile 28 katilimcinin ise oldukga yetersiz olarak

degerlendirdigi goriilmektedir. Dolayisiyla tiiketiciler sikayetlerini ilettikten sonraki
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geri bildirim siirecini olduk¢a yeterli, sikayetlerinin ¢ézliimlenmesine kadar gegen
siireci olduk¢a yetersiz, sikayetlerine getirilen ¢oziimii oldukga yetersiz olarak
degerlendirmistir. Calismanin bu kisminda “Paket tur tiiketicilerinin sikayet
yonetimine iliskin gorisleri nelerdir?” seklindeki S5 arastirma sorusuna da cevap

verilmigtir.

Arastirmaya katilan paket tur tiiketicilerinin tekrar ayn1 turist rehberini tercih
etme ve turist rehberi hizmetini yakin g¢evrelerine tavsiye etme niyetlerine iligskin

veriler ise Tablo 11°de yer almaktadir.

Tablo 11. Tekrar Aym Turist Rehberini Tercih Etme ve Turist Rehberi Hizmetini
Tavsiye Etme Niyetine fliskin Veriler

Ifadeler Evet Kararsizim Hayir
n % n % n %

Tekrar ayni turist rehberi
hizmetini tercih eder | 181 46,1 30 7,6 182 46,3
misiniz?

Turist  rehberi  hizmetini
yakin gevrenize tavsiye eder | 188 47,8 29 7,4 176 44,8
misiniz?

Tablo 11°e gore aragtirmaya katilan %46,1 ile 181 paket tur tiiketicisi tekrar
ayni turist rehberi hizmetini tercih edebilecegini, %46,3 ile 182 paket tur tiiketicisi ise
tekrar ayni turist rehberi hizmetini tercih etmeyecegini belirmistir. Dolayisiyla
tilketicilerin oldukga az farkla olsa da tekrar ayni turist rehberini tercih etmeyecegi
saptanmigtir. Ancak arastirmaya katilan %47,8 ile 188 tiiketici turist rehberi hizmetini
yakin ¢evrelerine tavsiye edebilecegini belirtirken %44,8 ile 176 tiiketici turist rehberi
hizmetini yakin gevrelerine tavsiye etmeyecegini belirtmistir. Neticede paket tur
tilketicilerinin turist rehberi hizmetini yakin ¢evrelerine tavsiye edebilecekleri tespit
edilmigstir. Bu kisimda ayrica “Paket tur tiiketicilerinin memnun olmadiklar1 turist
rehberini tekrar tercih etme ve yakin gevrelerine tavsiye etme davranislari nelerdir?”

seklindeki S6 arastirma sorusuna cevap verilmistir.

Calismanin bu kismindaki verilerin analizleri sonucunda katilimcilarin biiyiik
cogunlugunun turist rehberi nedeniyle yasadiklar1 memnuniyetsizli§in Onemsiz

oldugunu diisiindiklerini ve katilimcilarin memnun kalmadig: turist rehberi hizmeti
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ile ilgili sikayette bulunmadiklarimi gostermektedir. Ayrica diger nedenler disinda
tiiketicilerin sikayet davranisinda bulunmama nedenlerinin sikayet etmenin herhangi
bir ise yaramayacagini, yararlanilan hizmet fiyatinin sikayet etmeye deger olmadigini
ve sikayetin cevaplanmasi i¢in uzun siire bekletileceklerini diisiindiikleri oldugu tespit
edilmistir. Sikayet davranisinda bulunan tiiketicilerin ise sikayetlerini acentaya
telefonla ilettikleri saptanmistir. Sikayet davranisinda bulunan tiiketiciler sikayetlerini
ilettikten sonraki geri bildirim siirecini oldukga yeterli, sikayetlerinin ¢éziimlenmesine
kadar gegen siireci oldukga yetersiz ve sikayetlerine getirilen ¢6ziimii oldukga yetersiz
olarak degerlendirmistir. Ayrica tiliketicilerin olduk¢a az farkla olsa da tekrar ayni
turist rehberini tercih etmeyecegi ancak turist rehberi hizmetini yakin ¢evrelerine

tavsiye edebilecegi belirlenmistir.

4.6. T Testine ve Tek Yonlii Varyans Analizine Iliskin Bulgular

Arastirmalarda iki ayr1 grubun ortalamalarinin karsilastirilip aralarinda anlaml
fark olup olmadiginin gosterildigi teste T Testi adi verilmektedir. Ancak
karsilastirilmak istenen grup ikiden fazla ise T Testi yerine Tek Yonlii Varyans Analizi
kullanilmaktadir (Bas, 2010, s. 167-171). Calismanin bu kisminda paket turun
geneline yonelik olusan tliketici memnuniyeti ve tiiketicilerin sikayet davranisi ile
tilketicilerin demografik 6zellikleri arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigini

belirlemek i¢in Bagimsiz T Testi ve Tek Yonlii Varyans Analizinden yararlanilmistir.

Arastirma katilimcilarinin cinsiyetleri ve medeni durumlari ile turun geneline
yonelik memnuniyetleri ve sikayet davranislari arasinda anlamli bir farklilik olup
olmadig1 Tablo 12°de verilmistir.

Tablo 12. Cinsiyet ve Medeni Durum ile Turun Geneline Yoénelik Tiiketici Memnuniyeti

Iliskisine ve Tiiketici Sikayet Davramisina iliskin Bagimsiz T Testi Sonuglar

Turun Geneline Yonelik n X S.S. t p
Tiiketici Memnuniyeti
Cinsiyet Kadin | 209 3,16 1,38 ,260 ,795
Erkek | 184 3,13 1,43
Medeni Durum Evli 185 3,11 1,37 | -,414 | 679
Bekar | 208 3,17 | 1,43
Tiiketici Sikayet Davranisi n X S.S. t p
Cinsiyet Kadin | 209 1,83 0,36 | -, 741 | ,459
Erkek | 184 1,86 0,34
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Tablo 12- devam

Medeni Durum Evli 185 1,85 0,34 ,501 ,617
Bekar | 208 1,84 0,36

Katilimeilarin cinsiyetleri ile turun geneline yonelik tiiketici memnuniyeti
arasinda anlamh bir fark olup olmadig1 incelendiginde kadinlarm ortalamasinin (X=
3,16) erkeklerin ortalamasindan (X= 3,13) fazla oldugu ve bu farkin anlamli olmadigi
(t=,260, p=,795) saptanmustir. Katilimcilarin medeni durumlar ile turun geneline
yonelik tiiketici memnuniyeti arasinda anlamli bir fark olup olmadig1 incelendiginde
ise bekar katilimcilarin ortalamasinin (X=3,17) evli katilimcilarin ortalamasindan (X=
3,11) fazla oldugu ve bu farkin anlamli olmadig1 (t= -,414, p=,679) tespit edilmistir.
Dolayisiyla tiiketicilerin cinsiyetleri ve medeni durumlari ile turun geneline yonelik

tilkketici memnuniyeti arasinda herhangi bir iliski bulunmadig1 goriilmektedir.

Katilimcilarin cinsiyetleri ile tiikketici sikayet davranisi arasinda anlamli bir fark
olup olmadigi incelendiginde ise erkeklerin ortalamasinin (X= 1,86) kadinlarin
ortalamasindan (X= 1,83) fazla oldugu ve bu farkin anlamli olmadig: (t= -,741, p=
,459) saptanmistir. Katilimcilarin medeni durumlan ile tiiketici sikayet davranisi
arasinda anlamli bir fark olup olmadigi incelendiginde evli katilimcilarin
ortalamasinin (X= 1,85) bekar katilimeilarin ortalamasindan (X= 1,84) fazla oldugu
ve bu farkin anlamh olmadig1 (t= ,501, p= ,617) tespit edilmistir. Dolayisiyla
tiikketicilerin cinsiyetleri ve medeni durumlan ile tiiketici sikayet davranisi arasinda
herhangi bir iliski bulunmadig1 goériilmektedir. Buna gore “Paket tur tiiketicilerinin
cinsiyetleri ve medeni durumlari ile sikayette bulunma davraniglar1 arasinda anlamli

bir farklilik bulunmaktadir.” seklindeki H3a ve H3b hipotezi reddedilmistir.

Arastirma katilimcilarinin yaslari ile turun geneline yonelik memnuniyetleri

arasinda anlamli bir farklilik olup olmadig1 Tablo 13°te verilmistir.
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Tablo 13. Yas ile Turun Geneline Yonelik Tiiketici Memnuniyeti iliskisine Iliskin Tek

Yonlii Varyans Analizi Sonuclar:

@ g - Yas n X S.S. = D
% % °E>’~ 24 yas ve alt1 10 3,20 1,47

of 2 25-34 yas 168 3,07 1,44

SEE 35-44 yas 88 3,23 1,38 | 298 | ,905
S5ES 45-54 yas 75 3,21 1,36

e 55 yas ve tizeri 52 3,15 1,40

Tablo 13’e gore katilimcilarin yaslart ile turun geneline yonelik tiiketici
memnuniyeti arasinda istatiksel acidan anlamli bir farklilik saptanmamistir (F=,258,
p=,905). Dolayisiyla tiiketicilerin yaglart ile turun geneline yonelik olusan

memnuniyetleri arasinda herhangi bir iliski bulunmadig tespit edilmistir.

Arastirma katilimeilarinin yaglari ile sikayet davraniglar arasinda anlamli bir

farklilik olup olmadig1 Tablo 14’°te verilmistir.

Tablo 14. Yas ile Tiiketici Sikayet Davramsina iliskin Tek Yonlii Varyans Analizi

Sonuclan
Yas n X S.S. F )
5 % 2 24 yas ve alt1 10 1,70 0,48
< z s 25-34 yas 168 1,82 0,37
=22 35-44 yas 88 1,80 039 | 250 |,042
- 45-54 yag 75 1,89 0,31
55 yas ve iizeri 52 1,96 0,19

Tablo 14’e gore katilimcilarin yaslari ile tiiketici sikayet davranigi arasinda
istatiksel agidan anlamli bir farklilik saptanmistir (F= 2,50, p= ,042). Dolayisiyla
tiikketicilerin yaslar ile tiiketici sikayet davranisi arasinda bir iliski tespit edilmistir.
Elde edilen anlamli farklilik sonucunda verilere “Games-Howell Testi” uygulanmistir.
Test sonucunda 55 yas ve tzeri tiiketiciler ile 25-34 yas tiiketiciler ve 35-44 yas
tiiketiciler arasinda anlamli bir farklilik oldugu, 25-34 yas ve 35-44 yas tiiketicilerin
55 yas ve lizeri tiiketicilere gore daha fazla sikayet davraniginda bulundugu tespit
edilmistir. Dolayisiyla tiiketicilerin yaslar ilerledik¢e sikayet etme davranisinda
bulunma oranlar1 da azalmaktadir. Buradan hareketle “Paket tur tiiketicilerinin yaslar1
ile sikayette bulunma davraniglari arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.”

seklindeki H3c hipotezi kabul edilmistir.
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Arastirma  katilmecilarimin - meslekleri  ile turun  geneline  ydnelik

memnuniyetleri arasinda anlamli bir farklilik olup olmadig1 Tablo 15°te verilmistir.

Tablo 15. Meslek ile Turun Geneline Yénelik Tiiketici Memnuniyetine iliskin Tek

Yonlii Varyans Analizi Sonuclar

Meslek n X S F p

. Memur 31 3,19 | 1,42
=58 isci 156 | 3,12 | 1,39
S = Isveren 10 2,90 1,44
of 2 Kendi isi 24 295 | 151 | /474 | ,853
5% E Emekli 44 3,00 1,43
55S [ssiz 19 352 | 1,21
= Ev hanimi 41 | 331 | 1,33

Ogrenci 68 3,19 1,48

Tablo 15’e gore katilimcilarin meslekleri ile turun geneline yonelik tiiketici
memnuniyeti arasinda istatiksel agidan anlamli bir farklilik saptanmamistir (F= ,474,
p=,853). Dolayisiyla tiiketicilerin meslekleri ile turun geneline yonelik olusan

memnuniyetleri arasinda herhangi bir iliski bulunmadig: tespit edilmistir.

Arastirma katilimcilarinin meslekleri ile tiiketici sikayet davranisi arasinda

anlamli bir farklilik olup olmadig1 Tablo 16’da verilmistir.

Tablo 16. Meslek ile Tiiketici Sikayet Davramsina iliskin Tek Yonlii Varyans Analizi

Sonuclari
Meslek n X S.S. F p
< Memur 31 1,74 0,44
= Isci 156 1,83 | 0,36
=2 Isveren 10 1,80 | 042
5 g Kendi isi 24 1,75 | 044 | 1543 | /151
= S Emekli 44 1,95 0,21
= fssiz 19 | 1,84 | 037
= Ev hanimi 41 1,92 0,26
Ogrenci 68 1,85 0,35

Tablo 16’ya gore katilimcilarin meslekleri ile tiiketici sikayet davranisi
arasinda istatiksel agidan anlamli bir farklilik saptanmamistir (F= 1,54, p= ,151).
Dolayisiyla tiiketicilerin meslekleri ile tiiketici sikayet davranisi arasinda herhangi bir

iliski bulunmamaktadir. Buradan hareketle “Paket tur tiiketicilerinin meslekleri ile
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sikayette bulunma davraniglart arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.”

seklindeki H3d hipotezi reddedilmistir.

Arastirma katilimcilarinin egitim durumlar1 ile turun geneline yonelik

memnuniyetleri arasinda anlamli bir farklilik olup olmadig1 Tablo 17°de verilmistir.

Tablo 17. Egitim Durumu ile Turun Geneline Yonelik Tiiketici Memnuniyetine iliskin

Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuclari

© g Egitim Durumu n X S F p
=58 ilkdgretim 2 4,00 | 0,01
c =g Ortadgretim 24 3,33 1,46
0T 2 Lis 117 | 311 | 1,39 | 659 | 655
S % £  Universite 234 3,10 1,42
E 5 S  Yiiksek lisans 15 360 | 1,18

s Doktora 1 4,00 0,01

Tablo 17’ye gore katilimcilarin egitim durumlar ile turun geneline yonelik
tilkketici memnuniyeti arasinda istatiksel agidan anlamli bir farklilik saptanmamistir
(F=,659, p=,655). Dolayisiyla tiiketicilerin egitim durumlari ile turun geneline yonelik

olusan memnuniyetleri arasinda herhangi bir iliski bulunmadigi tespit edilmistir.

Arastirma katilimcilarinin egitim durumlart ile tiiketici sikayet davranisi

arasinda anlamli bir farklilik olup olmadig1 Tablo 18’de verilmistir.

Tablo 18. Egitim Durumu ile Tiiketici Sikayet Davramsina iliskin Tek Yonlii Varyans

Analizi Sonuc¢lar

< __Egitim Durumu n X St F p
= Ikogretim 2 2,00 0,01

=z Ortadgretim 24 1,91 [ 0,28

5 g Lise 117 1,89 0,30 | 1,062 | ,381
= S Universite 234 1,82 0,38

= Yiiksek lisans 15 1,80 | 0,41

L Doktora 1 200 | 0,01

Tablo 18’e gore katilimcilarin egitim durumlar ile tiiketici sikayet davranisi
arasinda istatiksel agidan anlamli bir farklilik saptanmamistir (F= 1,06, p= ,381).
Dolayisiyla tiiketicilerin egitim durumlar ile tiiketici sikayet davranisi arasinda
herhangi bir iliski bulunmamaktadir. Buradan hareketle “Paket tur tiiketicilerinin
egitim durumlar ile sikayette bulunma davranislari arasinda anlamli bir farklilik

bulunmaktadir.” seklindeki H3e hipotezi reddedilmistir.
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Bu kisimdaki veriler incelendiginde turun geneline yonelik tiiketici
memnuniyeti ile katilimcilarin demografik 6zellikleri arasinda anlamli bir farklilik
olmadig1 tespit edilmistir. Tiketicilerin demografik 6zellikleri ile tliketici sikayeti
davranig1 arasindaki iligski incelendiginde ise yalnizca yas degiskeni ile tiiketici
sikayeti davranigi arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla
25-34 yas ve 35-44 yas tiiketicilerin 55 yag ve tizeri tiikketicilere gore daha fazla sikayet

davraniginda bulundugu saptanmaistir.

Calismanin belirlenen hipotezlerinin sonuglar1 elde edilen bulgular 1s18inda

Tablo 19°da verilmistir.

Tablo 19. Calisma Hipotezlerinin Sonuclari

CALISMA HIPOTEZLERI SONUC
H1 Turist rehberi performansi, turun geneline yonelik olusan tiiketici Kabul
memnuniyetini etkilemektedir.

H2 Paket tur tiiketicileri turist rehberlerine yonelik olusan Kabul
memnuniyetsizlikleri karsisinda sikayetlerini dile getirme
davranisinda bulunmamayi tercih etmektedir.

H3 Paket tur tiiketicilerinin a) cinsiyetleri b) medeni durumlart ¢) | H3a Ret
yaslart d) meslekleri e) egitim durumlart ile sikayette bulunma | H3b Ret
davranislar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir. H3c Kabul

H3d Ret

H3e Ret

Yapilan calisma sonucunda elde edilen bulgulara gore ¢alismanin H1, H2 ve
H3c hipotezleri kabul edilmis olup H3a, H3b, H3d ve H3e hipotezleri reddedilmistir.
Dolayisiyla tiiketicilerin paket turun geneline yonelik memnuniyetleri ile turist rehberi
performansinin iligkili oldugu tespit edilmistir. Ayrica paket tur tiiketicilerinin
memnuniyetsizlik kargisinda sikayet davraniginda bulunma diizeylerinin diisiik oldugu
gozlemlenmektedir. Tiiketicilerin yas degiskenleri ile sikayet davranisinda
bulunmalar1 arasinda anlamli bir farklilik oldugu saptanmistir. Ancak tiiketicilerin
cinsiyet degiskenleri, medeni durumlari, meslekleri ve egitim durumlan ile sikayet

davraniginda bulunmalar1 arasinda herhangi anlamli bir iligkiye rastlanmamastir.
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5. SONUC VE ONERILER

Pek ¢ok hizmet ve turistik {iriinii icerisinde barindan paket turlardaki turist
rehberligi hizmeti tiiketicilerin satin almis olduklar1 paket turdan edindikleri olumlu
olumsuz deneyimlere olduk¢a fazla etki etmektedir. Turist rehberi hizmetini
gerceklestirirken tiliketiciler ile siirekli iletisim halinde bulundugundan tiiketicilerin
deneyimleri turist rehberinin performansina gore olduk¢a fazla degiskenlik
gostermektedir. Birbirinden farkli bireysel 6zelliklere sahip tiiketicilere tatmin edici
bir turist rehberligi hizmeti sunmak ve bu hizmetin tiiketicilerin beklentilerini
karsilamas1 turist rehberinin performansiyla yakindan iligkilidir. Tiketicilerin
beklentilerini karsilayan bir turist rehberi hizmeti, tiiketicilerin memnuniyetlerine ve
dolayisiyla edindikleri deneyimlere bagli olarak tekrar ayni acenta ve turist rehberi
hizmetini tercih etmelerine dogrudan etki etmektedir. Dolayisiyla turist rehberi
performans: tiikketici memnuniyetinde, iilke ekonomisine katkida, dogal ve kiiltiirel
ozelliklerin dogru tanmitilmasinda ve iilke imajinin giiglendirilmesinde biiyiik rol
oynamaktadir. Turist rehberinin performansi sahip oldugu gesitli niteliklere ve gesitli
etmenlere  gore farklillk  go6stermektedir.  Turist rehberinin  performans
degerlendirmeleri en ¢ok tiiketiciler tarafindan yapilmaktadir. Dolayisiyla yapilan
aragtirmada turist rehberi performansinin yerli tiiketiciler tarafindan degerlendirilmesi
amaglanmistir. Arastirma sonucunda elde edilen bulgular ise asagidaki gibi olup bu
bulgular kapsaminda turist rehberlerinin performans gelistirmelerine yonelik cesitli

oneriler sunulmustur.

Yerli paket tur tiiketicilerinin turist rehberinin performansina yonelik ilk bes
sikayeti sirastyla en ¢ok turist rehberinin kibar olmamasina, turist rehberinin saygili
olmamasina, turist rehberinin giivenilir aligveris magazalar1 hakkinda bilgilendirme
yapmamasina, turist rehberinin tur programinda vaat edilenleri yerine getirmemesine
ve turist rehberinin dakik olmamasina yonelik oldugu tespit edilmistir. Tiiketicilerin,
turist rehberinin olumsuz ve saygisiz davranislarina yonelik sikayetlerinin bulundugu
pek ¢ok farkli calismada tespit edilmistir (Colakoglu vd., 2009; Kutluk ve Arpaci,
2016; Temizkan ve Ar, 2017; Tanrisever, 2018; Kanli, 2019). Turist rehberinin tur

programina uymamasina yonelik tiiketici sikayetleri ise Temizkan ve Ar’m (2017)
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caligmasinda saptanmistir. Dolayisiyla yapilan bu ¢aligsmada tespit edilen turist rehberi
performansina yonelik sikayetler alanyazindaki farkli calismalar ile benzerlik
gostermektedir. Ayrica yerli paket tur tiiketicilerinin sirasiyla en az turist rehberinin
dilini 1yi kullanmasina, turist rehberinin tur giizergahi hakkinda giinliik bilgilendirme
yapmasina, turist rehberinin temiz ve tertipli gorlinmesine, turist rehberinin giivenlik
ve emniyet hakkinda net bilgiler vermesine ve turist rehberinin her zaman yardima

hazir olmasina yonelik sikayetleri oldugu saptanmustir.

Arastirma  sonuglar1 ayrica tlketicilerin  turun  geneline  yoOnelik
memnuniyetlerinin  yiiksek oldugunu ve turun geneline yonelik memnuniyet
derecelerine turist rehberinin oldukga fazla etkisi oldugunu gostermektedir. Yapilan
pek ¢ok farkli calisma da turist rehberi performansinin tiiketici genel memnuniyetine
olumlu yonde etkisi oldugunu gdstermektedir (Mossberg, 1995; Chang, 2006; Chang,
2009; Huang vd., 2010; Chan vd., 2015; Bak, 2015; Unal, 2015; Bozkurt, 2018;
Kemboi ve Jairus, 2018; Cevrimkaya, 2019). Bu dogrultuda yapilan ¢aligmada elde
edilen bulgular alanyazindaki farkli calismalar ile desteklenmistir. Cesitli veri
analizleri sonucunda tiiketicilerin biiyiik ¢ogunlugunun turist rehberi nedeniyle
yasadiklart memnuniyetsizligin 6nemsiz oldugunu diisiindiigii goriilmektedir. Ayrica
arastirma bulgularina gore tiiketicilerin biiyliik cogunlugu sikayet davranisinda
bulunmamaktadir. Tiiketicilerin ¢ogunlukla sikayet davranisinda bulunmadigi
Bearden ve Teel’in (1983) calismasinda da tespit edilmistir. Caligma bulgularina goére
tilkketicilerin biiyiikk ¢ogunlugu sikayet davranisinda bulunmanin herhangi bir ise
yaramayacagini, yararlanilan hizmet fiyatinin sikayet etmeye deger olmadigini ve
sikayetin cevaplanmasi i¢in uzun siire bekletileceklerini diisiinmektedir. Tiiketicilerin
sikayetlerine basarili bir ¢6ziim getirilecegine inandiklarinda daha fazla sikayet
davranigsinda bulunduklar1 pek ¢ok caligma ile tespit edilmistir (Warland vd., 1975;
Day ve Bodur, 1978; Day ve Ash, 1979; Bearden ve Mason, 1984; Blodgett vd., 1995).
Tiiketicilerin sikayet etmenin herhangi bir ise yaramayacagini diisiindiiklerinden
sikayet davranisinda bulunmadiklar1 Voorhees vd.’nin (2006) arastirmasinda da tespit
edilmigtir. Yararlanilan hizmet fiyatinin sikayet etmeye degmeyecegini diisiinen
tiikketicilerin sikayet davranisinda bulunmadiklar1 alanyazindaki farkli aragtirmalar ile
saptanmistir (Best ve Andreasen, 1977; Day ve Ash, 1979; Gilly ve Gelb, 1982; Day,
1984; Bearden ve Oliver, 1985; Bolfing, 1989). Tiiketicilerin sikayetlerine uzun siire

yanit verilmeyecegini  dislindiiklerinden herhangi bir sikayet davranisinda
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bulunmadiklar1 bir diger ¢alismada tespit edilmistir (Voorhees vd., 2006). Dolayisiyla
yapilan bu calismada tespit edilen tiiketicilerin sikayet davraniginda bulunmama
nedenleri ile alanyazindaki diger ¢alismalarda tespit edilen nedenler arasinda biiyiik
oranda benzerlik bulunmaktadir. Sikayet davranisinda bulunan tiiketiciler ise
sikayetlerini acentaya telefonla iletmis ve sikayetlerini ilettikten sonraki geri bildirim
stirecini oldukga yeterli, sikayetlerinin ¢oziimlenmesine kadar gegen siireci oldukga
yetersiz ve sikayetlerine getirilen ¢oziimii oldukga yetersiz olarak degerlendirmistir.
Ayrica arastirma bulgularina gore tiiketicilerin tekrar ayni turist rehberini tercih
etmeyecegi ancak turist rehberi hizmetini yakin cevrelerine tavsiye edebilecegi
belirlenmistir. Alanyazindaki bazi arastirmalarin  bulgulari turist rehberinin
tilkketicilerin davranigsal niyetlerine olumlu ya da olumsuz etkisi oldugunu
gostermektedir (Chang, 2006; Chang vd., 2015). Ancak yapilan bu ¢aligmada elde
edilen bulgulara gore tiiketiciler, turist rehberi nedeniyle yasadiklari
memnuniyetsizligin énem derecesi diisiik olsa da tekrar ayni turist rehberi hizmetini

tercih etmeyeceklerini belirtmistir.

Arastirma kapsaminda gergeklestirilen diger analizler incelendiginde turun
geneline yonelik tiiketici memnuniyeti ile tiiketicilerin demografik 6zellikleri arasinda
anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir. Ancak tiiketicilerin demografik
ozellikleri ile tiiketici sikayeti davranist arasindaki iligki incelendiginde ise yalnizca
yas degiskeni ile tiiketici sikayeti davranis1 arasinda anlaml bir farklilik oldugu tespit
edilmistir. Dolayisiyla 25-34 yas ve 35-44 yas tiiketicilerin 55 yas ve tizeri tiiketicilere
gore daha fazla sikayet davraniginda bulundugu saptanmistir. Tiiketicilerin yaglar
ilerledikce daha az sikayet davranisinda bulunduklari cesitli arastirmalarla tespit
edilmistir (Warland vd., 1975; Gronhaug ve Zaltman, 1981; Shuptrine ve Wenglorz,
1981; Bearden ve Mason, 1984; Lam ve Tang, 2003). Ancak yapilan c¢aligmanin
sonuglart alanyazindaki diger c¢alismalarin aksine (Gaedeke, 1972; Hustad ve
Pessemier, 1973; Richins, 1982; Solnick ve Hemenway, 1992; Kolodinsky, 1993;
Kowalski, 1996; Heung ve Lam, 2003) tiikketicilerin cinsiyetleri ile sikayet davranislar
arasinda anlamli bir iligki olmadigin1 gostermektedir. Lam ve Tang’in (2003) aragtirma
bulgular1 da tiiketicilerin cinsiyetleri ile sikayet davraniglar1 arasinda bir iliski
olmadigin1 gostermektedir. Ayrica yapilan caligmada diger calismalarin aksine
(Liefeld vd., 1975; Bourgeois ve Barnes, 1979; Barnes ve Kelloway, 1980; Gronhaug

ve Zaltman, 1981; Richins, 1982; Heung ve Lam, 2003) tiiketicilerin egitim durumlari
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ile sikayet davraniglari arasinda anlamli bir iligski olmadig1 tespit edilmistir. Yapilan
caligsmada tiiketicilerin sosyoekonomik statiileri meslek ile iligkilendirildiginden gesitli
arastirmalarin aksine (Best ve Andreasen, 1977; Bearden ve Oliver, 1985; Keng vd.,
1995) tiiketicilerin meslekleri ile sikayet davramislar1 arasinda anlamli bir iliski
olmadig1 saptanmistir. Neticede yapilan bu ¢aligmanin bulgulari yalnizca cinsiyet
degiskeni baglaminda alanyazindaki ¢alismalarla benzerlik géstermektedir. Caligmada
tiikketicilerin cinsiyetleri, egitim durumlar1 ve meslekleri ile sikayet davranmiglar
arasinda anlamli bir iligkiye rastlanmadigindan elde edilen sonuglar alanyazindaki

diger arastirma sonuclarindan farklilagmaktadir.

Turist rehberi performansina yonelik paket tur tiiketici sikayetlerinin
belirlenmesi turist rehberlerinin ve acentalarin turist rehberlerinin performanslarini
gelistirmelerine  yonelik alacaklar1 kararlar1  etkilemektedir. Bu dogrultuda

arastirmanin sonuglart da géz oniine alinarak g¢esitli oneriler gelistirilmistir.

Turist Rehberlerine Yonelik Oneriler

e Turist rehberlerinin hizmet verdikleri grubun beklentilerini ve tiiketicilerin
bireysel Ozelliklerini iyi analiz etmesi dnem tagimaktadir. Turdaki tiiketicilere
yonelik herhangi kaba ve saygisiz davraniglarin tur siiresince sergilenmemesi

yoniinde turist rehberlerinin davraniglarina dikkat etmesi gerekmektedir.

e Turist rehberlerinin kendi ¢ikarlarini gozetmeksizin tiiketicilerin giivenilir aligveris
magazalarina yonlendirmesi Onerilmektedir. Turist rehberleri diiriistliikleri ile
turdaki tiiketicilere giiven vermelidir. Bu dogrultuda ziyaret edilecek aligveris

magazalar1 tur programinda agikca belirtilmelidir.

e Paket tur programinin gerek acenta gerekse turist rehberleri tarafindan tura katilan
tilketicilere eksiksiz ve dogru aktarilmasi ve turist rehberlerinin bu programa
uymast onem arz etmektedir. Nitekim tiiketicilerin beklentilerinin karsilanmasi

turist rehberlerinin tur programina uymalarindan gegmektedir.

e Turist rehberleri turdaki tiiketicileri tur programina ve zamanina uymaya tesvik
ederken aym1 zamanda kendileri de bu zamanlamaya uymalidir. Turist

rehberlerinin dakik olmamasi ve tiiketicilerin bekletilmesi tura katilan tiikkericilerin
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memnuniyetlerine ve dolayisiyla turist rehberi performansina yonelik sikayetlere

etki edecektir.

Acentalara Yonelik Oneriler

Turist rehberlerinin performanslari tiiketicilerin tekrar satin alma ve hizmeti
cevrelerine tavsiye etme niyetlerine oldukga fazla etki etmektedir. Bu kapsamda
seyahat acentalarinin tiiketicilerden gelen sikayetleri belirlemeleri, tiiketicilere geri
bildirimlerde bulunmalar1 ve tiiketici sikayetlerine ¢6ziim Onerileri getirmek adina
gelistirmeler yapmalar1 onerilmektedir. Dolayisiyla seyahat acentalarinin sikayet
yonetimi konusunda c¢esitli caligmalar yliriitmesi Onerilmektedir. Boylece
tiiketicilerin acentaya bagliliklar1 artirilabilir ve tiiketici memnuniyetini saglanarak

sikayetler en aza indirgenebilir.

Seyahat acentalar1 turist rehberlerinin performanslarini ve motivasyonlarini

yiikseltmek adina cesitli ddiillerle katkida bulunabilir.

Kurumlara Yonelik Oneriler

Tiketicilerin turun geneline yonelik olusan memnuniyetlerine turist rehberi
performans1 biiyiik Ol¢lide etki etmektedir. Dolayisiyla turist rehberlerinin
performanslarin gelistirmeye yonelik meslek kuruluslari, bakanlik ve tiniversiteler
aktif olarak cesitli egitim ve seminerler diizenlemelidir. Turist rehberleri bu

egitimlere katilarak performanslarini gelistirmelidir.

Tiiketicilerin  turist rehberlerinin performanslarina  yonelik sikayetlerinin
incelenmesi turist rehberlerinin performanslarindaki diisiikliiglin nedenlerinin
arastiritlmasi acisindan 6nem tasimaktadir. Dolayisiyla rehber odalarinin belirli
zaman araliklar1 ile turist rehberlerinin performanslarina yonelik sikayetleri
incelemek adina cesitli ¢aligmalar yiiriitmesi ve bu konudaki bulgulart turist

rehberleri ile paylasmalar1 6nerilmektedir.

88



Akademik Calismalara Yonelik Oneriler

Turist rehberi performansina yonelik sikayetler ile ilgili akademik calismalar
artirtlmalidir. Farkli donemlerde yapilan turist rehberi performansma yonelik
sikayetler 1ile ilgili calismalar ¢ok farkli sonuglarla turist rehberlerinin

performanslarini gelistirmeye katki saglayabilir.

Akademik caligmalara cesitlilik getirilerek turist rehberi performansina yonelik
sikayetler yerli ve yabanci tiiketiciler olmak ftizere karsilastirmali olarak

arastirilabilir.

Turist rehberi performansina yonelik sikayetlerin cografi konumlara gore

farklilagip farklilagmadig arastirilabilir.

Turist rehberi performansina yonelik sikayetlerin turlarin tiirlerine gore farklilasip

farklilasmadig arastirilabilir.

Tiiketicilerin sikayetleri olmasina ragmen sikayet davranisinda bulunmama

nedenleri farkli 6l¢eklerle arastirilabilir.

Tiiketicilerin sikayetleri olmasina ragmen yasadiklart memnuniyetsizligi 6nemsiz

olarak gérmelerinin nedenleri arastirilabilir.

Tiiketicilerin turist rehberi nedeniyle yasadiklari memnuniyetsizligi onemsiz
gormelerine ragmen tekrar ayni turist rehberini tercih etmemeyi diistinmelerinin

nedenleri arastirilabilir.
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EKLER

Ek- 1: Anket Formu

Degerli Katilimei,

Cevaplayacagmiz anket, paket tur tiiketicilerinin turist rehberinin performansina
yonelik sikayetlerinin arastirilmast amaciyla yiiksek lisans tez ¢aligmasinda kullanilmak tizere

hazirlanmistir. Ankete katiliminiz ve cevaplariizin dogrulugu biiyiik 6nem tagimaktadir.

Katkilariiz i¢in tesekkiir ederiz.

Dog. Dr. Seda SAHIN & Halide Sezen LUSAK

1. Cinsiyetiniz 4. Mesleginiz
LIErkek OKadmn OMemur OEmekli
_ Olisci Oissiz
2. Met.:Ienl Durumunuz Oisveren COEv hanimi
O Evli [ Bekar CKendi isi OOgrenci
Diger.....coovviiiiiiiiii
3. Yasiniz
(024 yas ve alt1 [145-54 yas 5. Egitim Durumunuz
[125-34 yas 155 yas ve lizeri Oilkogretim OUniversite
[135-44 yas COrtadgretim OYiiksek lisans
ClLise [1Doktora
Ifadeler £
1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2: @ § g g ,.E=_': g o g
Katilmiyorum, 3: Ne Katiliyorum = S = 2. s S = =< 5
Ne Katilmiyorum, 4: Katilyorum, 5: = g = E Z g = = =
Kesinlikle Katiliyorum Q—’ g ‘3 ﬁ £ E § E
M N z 4

1 | Rehberim dakikti.

2 | Rehberim giivenlik ve emniyet
hakkinda net bilgiler verdi.

3 | Rehberim  tur  giizergahi
hakkinda giinliik bilgilendirme

yapti.

4 | Rehberim kibardi.

5 | Rehberim saygiliydi.

6 | Rehberim dirist ve
giivenilirdi.
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7 | Rehberim tur programinda vaat
edilen hizmetleri yerine getirdi.

8 | Rehberim destinasyon
hakkinda bilgiye sahipti.

9 | Rehberim temiz ve tertipli
goriiniiyordu.

10 | Rehberim dilini iyi
kullantyordu.

11 | Rehberim iyi sunum
becerilerine sahipti.

12 | Rehberim iyi egitim almist.

13 | Rehberim arkadas canlisiydi.
14 | Rehberim grup iiyeleri arasinda
dost¢a bir atmosfer yaratt.

15 | Rehberim her zaman yardima
hazird1.

16 | Rehberim tur siiresince turla
ilgili ayrintilara 6nem verdi.

17 | Rehberim mizah anlayisina
sahipti.

18 | Rehberim tur siiresince ortaya
cikan sorunlari ¢0zme
yetenegine sahipti.

19 | Rehberim  bolgesel  kiiltiir
farkliliklart ~ ve  gelenekler
hakkinda  bilgilendirmelerde
bulundu.

20 | Rehberim tur sliresince
giivenilir aligveris magazalari
hakkinda  bilgilendirmelerde
bulundu.

5 c | E =
| 25/ Sg s2gz2|.2
Ifade SE|SE|23EE 3 | €3

% BE®ZESE E|CE

xRS A T LR @ ]

= =z S S

Liitfen turun geneline yonelik olusan memnuniyet

derecenizi belirtiniz.
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ifade

Hig¢ Etkili
Degil
Etkili Degil
Ne Etkili Ne
Etkili Degil
Etkili

Cok Etkili

Liitfen turun geneline yonelik olusan memnuniyet
derecenize rehber performansinin etkisini belirtiniz.

6. Turist rehberi nedeniyle yasadiginiz memnuniyetsizligin 6nem derecesini
liitfen asagida belirtiniz.

[0Cok 6nemli. (0Onemli. CINe 6nemli ne énemsiz. (1Onemsiz. (JHi¢ dnemli
degil.
7. Satin alms oldugunuz paket turda memnun kalmadigimz turist rehberi
hizmeti ile ilgili sikayette bulundunuz mu?

[JEvet. [JHayur.

8. Sikayette bulunmadiysaniz sikayet etmeme neden ya da nedenlerinizi liitfen

asagida isaretleyiniz (bu soruda isaretleme yaptiysaniz liitfen 13. soruya atlayiniz.

Isaretleme yapmadiysamiz 9. sorudan devam ediniz).

[JSikayet etmemin ige yaramayacagini diisiindiim.

[INereye sikayet edecegimi bilemedim.

[ISikayetimin cevaplanmasi igin uzun siire bekleyecegimi diigiindiim.

[ISikayet formlarin1 bulamadim.

[1Telefonlarima cevap verilmedi.

[ISikayet ederek maddi anlamda zarara ugrayacagimi diisiindiim (telefon, mektup,

internet, yol ticreti vb).
[1Uzun siire telefonda bekletilmem beni yildirdi.

[1Bir daha paket tur hizmeti almama kararina vardigimdan sikayet etmeye gerek

duymadim.

[IYararlandigim hizmetin fiyatinin sikayet etmeye degmeyecegini diistindiim.

[1Diger nedenlerden dolay1 sikayet etmedim.
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9. Sikayette bulunduysaniz sikayetinizi hangi kanal yoluyla ilettiniz? (Herhangi

bir sikavette bulunmadiysaniz isaretleme yapmavyiniz.)

CJAcentaya telefon ile ilettim. CJAcentaya mail ile ilettim. CJAcentaya yiiz yiize
ilettim.

Diger (liitfen belirtiniz). .......ovurii e
10. Sikayetinizi ilettikten sonraki geri bildirim siirecini nasil degerlendirirsiniz?

(Herhangi bir sikayette bulunmadiysaniz isaretleme yapmaviniz.)

[JOldukga yeterli. [1Yeterli. [INe yeterli ne yetersiz. [IYetersiz. [1Oldukga
yetersiz.
11. Sikayetinizin ¢oziimlenmesine kadar gecen siireci nasil degerlendirirsiniz?

(Herhangi bir sikayette bulunmadiysaniz isaretleme vapmaviniz.)

[1Olduke¢a yeterli. [1Yeterli. [INe yeterli ne yetersiz. [1Yetersiz. [JOldukga
yetersiz.

12. Sikayetinize getirilen ¢oziimii nasil degerlendirirsiniz? (Herhangi bir

sikavette bulunmadiysaniz isaretleme vapmaviniz.)

[1Olduke¢a yeterli. [1Yeterli. [INe yeterli ne yetersiz. [1Yetersiz. [JOldukga
yetersiz.
13. Tekrar aym turist rehberi hizmetini tercih eder misiniz?

[JEvet. L1Haywr. [IKararsizim.
14. Turist rehberi hizmetini yakin ¢evrenize tavsiye eder misiniz?

[1Evet. [1Haywr. [1Kararsizim.
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