Giuncel Turizm Bahar 6(1), 2022
e-ISSN: 2602-3008

Arastirmalar Dergisi DOI: 10.32572/guntad.993439

Kapadokya Bélgesi’nde Faaliyet Gosteren Seyahat Acentelerine Yénelik E-Sikdyetlerin
icerik Analizi ile incelenmesi: TripAdvisor Ornegi

Koray Camlica ™= Asli Sultan Eren 2**"2) Hasret Muharrem Aslan 3

1 Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi, Turizm Fakiiltesi, Nevsehir, Tiirkiye, koraycamlica@nevsehir.edu.tr, ORCID: 0000-0003-0746-285X

2 Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi, Turizm Arastirmalari Enstitiisii, Nevsehir, Tiirkiye, aslisultan.eren@outlook.com, ORCID: 0000-0002-1173-2560

3 Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi, Turizm Arastirmalari Enstitiisi, Nevsehir, Tiirkiye, hasretmuharremaslan@gmail.com, ORCID: 0000-0003-2660-0015

0z Aragtirma Makalesi

Seyahat acenteleri, turistik iriine ulasmak isteyen tiiketiciler icin biiyiik 6neme sahip araci isletmeler | Cilt 6, Sayi 1, 2022
olarak bilinmektedir. Giiniimiizde teknolojinin de gelismesi ile birlikte tiiketiciler sikdyetlerini | Ss- 122-136

yayinlamayi tercih etmektedir. Bu calismanin amaci Kapadokya Bélgesi’nde faaliyet gésteren seyahat
acentelerine yénelik e-sikdyetlerin icerik analizi incelenmesi ve bélgedeki mevcut durumun tespit
edilmesidir. Calisma, seyahat acentelerine mevcut e-sikdyetler hakkinda bilgi vermesi ve turistlere
verilen hizmetlerin iyilestirilmesi agisindan biiyiik dneme sahiptir. Calismada Kapadokya Bélgesi’nde
faaliyet gésteren seyahat acenteleri igin, TripAdvisor sitesi lizerinden yapilan 164 e-sikdyet
incelenmistir. Elde edilen veriler, icerik analizi ile incelenmis ardindan da mikro analize tabi
tutulmustur. inceleme sonunda e-sikdyetler 4 kategori altinda toplanmistir. Calismada, turistlere
nezaket kurallari disinda bir davranis, haksiz ticretlendirme, yabanci dil yetersizligi, turist-personel

arasi olumsuz etkilesim ve buna bagh olusan tatminsizlik gibi sonuglara ulasiimistir. Gonderim : 09.09.2021
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Study of E-Complaints Regarding Travel Agencies Operating in the Cappadocia Region with Content
Analysis: The Case of TripAdvisor

Abstract Research Article

Travel agencies are known as intermediary businesses of great importance for consumers who want | \/ol 6, No 1, 2022
to access touristic products. Nowadays, with the development of technology, consumers prefer to | pp. 122-136
publish their complaints. The aim of this study is to examine the content analysis of e-complaints
against travel agencies operating in the Cappadocia Region and to determine the current situation in
the region. The study is of great importance in terms of informing travel agents about current e-
complaints and improving the services provided to tourists. In the study, 164 e-complaints submitted
to travel agencies operating in the Cappadocia region, through the TripAdvisor site, were examined.
The obtained data were analyzed by content analysis and then subjected to micro-analysis. At the end
of the review, e-complaints were grouped under 4 categories. In the study, results such as out of
courtesy towards tourists, unfair remuneration, lack of foreign language, negative interaction
between tourist and staff and the resulting dissatisfaction were obtained.
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GIRIS
Sanayi devrimi ile birlikte ortaya ¢ikan ve II. Diinya Savagi sonrasi artan turizm
faaliyetleri bugiine kadar pek ¢ok degisime ve gelisime ugramistir. Gliniimiiz
diinyasinda turizm sektorii, sagladigi makro-ekonomik faydalarla iilkelerin sahip
oldugu kiiltiirii, diger tilkelere tanitmasmin en uygun yolu olarak goriilmektedir (Eren
ve Erkol Bayram, 2021: 389). 2019 yili turizm gelirlerine bakildiginda yaklasik 35
milyar dolar turizm gelirinin gayri safi milli hasilada %4,6 paya sahip oldugu
goriilmektedir (TURSAB, 2020). Teknolojik gelismeler ile birlikte uzaklarin yakin
olmas: turizm faaliyetlerini artirmistir. Gelisen teknoloji ile birlikte insanlar,
deneyimlerini internet ortaminda sunmaya baslamistir. Olumlu deneyimlerin internet
ortaminda paylagilmasimnin yani sira turistler olumsuz deneyimlerini de internet
ortaminda, TripAdvidsor, Viator gibi platformlarda diger kisilerle paylasmaktadir. Bu

durum seyahat acenteleri i¢in olumsuz gibi goriinse de sikayetlere hizli doniis,
hatalarin tespiti ve ¢oziim stirecini hizlandirmaktadir (Mattila ve Wirtz, 2004: 148).

Kapadokya Bolgesi'nin biiyiik kismmi iginde barmdiran Nevsehir ili smurlar
icerisinde TURSAB’a bagli (Tiirkiye Seyahat Acenteleri Birligi) 238 adet A grubu
seyahat acentesi bulunmakta ve (TURSAB, 2019) 233 tane seyahat acentesi
TripAdvisor’da tanimlhidir. TripAdvisor’da bulunan Kapadokya bolgesindeki seyahat
acentelerinin karsilastig1 e-sikayetleri tespit etme ve bu sikayetlere ¢oziim Onerisi
sunmay1 amaclamaktadir. E-sikayetler bireyler tarafindan goniillii olarak yazilmis
olan yorumlar ve gercek deneyimlerin geridoniitii olmasi sebebi ile seyahat
acentelerinin verdigi hizmetin kalitesinin artmasinm1 saglayacag1 diisiintilmektedir.
Calisma Kapadokya bolgesindeki seyahat acentelerinin turistler tarafindan ifade
edilen e-sikayetlerin belirleyip ve sorunlar1 somut hale getirecegi icin onemlidir.
Seyahat acentelerine yol gosterici bir ¢alisma olmasi bakimindan biiyiik 6nem
tasimaktadir. Ayrica konu ile ilgili az sayida ¢alisma bulunmaktadir. Bu agidan
calismanin literatiire anlamli bir katki saglayacag1 diistiniilmektedir.

Kavramsal Cerceve
Sikayet ve E-Sikayet Kavrami

Bir isletmenin sektorde tutunmas: igin tiiketici odakli planlama ve programlama
yapmast gerekmektedir (Kitapgi, 2008). Tiiketiciler aldiklar1 mal ve hizmetleri
degerlendirerek isletmelere bir geri bildirim sunmaktadir. Bu geri bildirimler bazen
olumlu iken bazen olumsuz nitelikte olmaktadir. Olumsuz nitelikte sayilan geri
bildirimler sikayet olarak adlandirilmaktadir. Sikayet kavrami alinan mal ve hizmetin
beklentileri karsilamamasi durumu olarak tanimlanmaktadir (Gokdeniz vd., 2011).
Alman mal ve hizmetten memnun olmayan tiiketici, bir karar stirecine girmektedir.
Performansm beklentiyi karsilamamas1 sonucu tiiketicilerin genellikle isletme ile
iliskiyi kesme yoluna gittigi bilinmektedir (Kotler, 1994: aktaran Gokdeniz vd., 2011).
Isletmelerin sundugu mal ve hizmetten bekledigi performansi elde edemeyen tiiketici;
bazen isletmelerin eksikliklerini tamamlamasi, hatalarindan ders ¢ikarmasi igin
sikayet ederken bazen de isletmenin diger tiiketiciler tarafindan tercih edilmemesi
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gerektigi hususunda potansiyel tiiketicileri uyarma amagl da sikdyet etmektedir
(Akan ve Kaynak: 2008).

Sikayetler giintimiizde isletmeler tarafindan dikkate alinmasi gereken bir geri bildirim
sekli olarak da algilanmaktadir (Akan ve Kaynak: 2008). Barlow ve Moller (2009),
calismalarinda sikayeti isletmelerin kolay ulasip kullanabilecegi, isletme lehine
yararli, hazir kaynak olarak tanimlamaktadir. Giizel (2014) sikayet kavraminu tiiketici
tarafindan deneyimlenen kotii mal ve hizmetin yazili veya sozlii olarak diger
tiiketicilere ya da isletmeye iletim sekli olarak tanimlamistir. Gelisen teknoloji ile
birlikte degisen diinyada insanlar siklikla internet ve sosyal medya araclarm
kullanarak goriislerini kamuoyuna sunmaktadir. Internet kullaniminin gelismesi ile
beraber tiiketici davramislarinin biiyiik bir degisime ugradigini soylemek miimkiind{ir
(Argan, 2014: 51). Internetin gelisimi ile birlikte tiiketicilerde satin alma sonrasi
davraniglarin degisimi gozlenmistir (Neale vd., 2006; Rust ve Lemon, 2001). Gelisen
teknolojiyle birlikte satin alma davranisindan sonra almnan {iriin ve hizmetten
memnun olmayan tiiketici, isletme ile kars1 karsiya gelmeden, daha hizli, daha kolay
ve zahmetsiz bir yontem olan e-sikayetleri tercih etmeye baslamistir (Argan, 2014: 51).

[k Seviye: Davramgsal ve davranigsal Tatminsizlik
olmayan adimlar Durumu
|
| |
Harekete Gegme Harekete Gegmeme
Ikinci Seviye: Ozel I
ve halk hareketi L |
Ozel Hareket Halk Hareketi
Ugiincii Seviye: | ]
Spesifik adimlar N L
Markay1/iirtinii Agizdan ag1za Dogrl.ldan Yasal Acentelere Yonelik
Boykot olumsuz sylem Telafi Istegi Adim Sikayet
|
Dérdiincii Seviye: \ |
Etkilesimli ve uzaktan Etkilesimli Uzaktan
kanallar
Besinci Seviye: ‘
Iletisim kanallart Yiiz yiize Telefonla Mektupla E-Sikayetlerle

Sekil 1. Sikayet Davranisgi Siireci
Kaynak: Mattila ve Wirtz, (2004: 148)

Schall ¢alismasinda (2003) e-sikayet kavraminy; tiiketicilerin bir tiriin ya da hizmetten
memnun kalmamasi ve bu olumsuz deneyimi elektronik ortamlar aracilig ile ifade
etmesi olarak tanimlamugtir. E-sikayetler isletmenin hatalarmin ya da eksiklerinin
belirlenmesi ve iyilestirilmesinde 6nemli rol oynamaktadir (Alrawadieh ve Demirkol,
2015: 134). Isletmeler elektronik ortamlarda yapilan yorumlara kolayca ulagabilir hale
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gelmistir. Bu durum da sorunun tespiti ve ¢oziim stirecini kisaltip, potansiyel tiiketici
i¢cin olumlu bir imaj olusturmada yardimci olmaktadir (Argan, 2014; Sahin, vd., 2018).
Bu durumun aksine e-sikayetleri dikkate almayan ya da sikayet yonetiminde dogru
yolu izlemeyen isletmeler hakkinda potansiyel tiiketici, dolayisiyla isletmenin imaji da
kot etkilenmektedir (Avel ve Dogan, 2018: 137). Buradan hareketle Sekil 1'de sikayet
davranis siireci ele alinmigtir.

Sekil 1'de tiiketicilerin aldiklar1 hizmetten tatmin olmadiklari durumlardaki davranis
sirecgleri goriilmektedir. Mattila ve Wirtz (2004) olusturduklar1 sikayet davranisi
stireci modelinde kisilerin tatminsizlik durumunda sikayet ya da e-sikayete giden yolu
bes seviyeye ayirmustir. {lk seviyede davranissal ve davranigsal olmayan hareketler
bulunmaktadir. Davranigsal hareket, harekete ge¢cme ve davranigsal olmayan hareket
ise, harekete gecmeme ile aciklanmaktadir. Harekete gecememe durumunun ardindan
ikinci seviyeye gecis olmazken harekete ge¢gme durumu bir sonraki seviye olan 6zel ve
halk hareketi davranisini ortaya cikarmaktadir. Uclincii seviyede 6zel ve halk
hareketinden dogan adimlar bulunmaktadir. Ozel hareketleri tercih eden kisiler
iclinci adimda markay1 ya da iriinii boykot etme veya agizdan agiza olumsuz
sOylem yayma hareketlerini tercih ettikleri goriilmektedir. Halk hareketini tercih
edenlerin ti¢ farkli davranis sergiledigi belirtilmektedir. Bunlar; dogrudan telafi istegi,
yasal adim ve acentelere yoOnelik sikayetlerdir. Dogrudan telafi istegi davranisi
gosteren tiiketicilerin telafi isteklerini etkilesimli ya da uzaktan belirttikleri
belirlenmis, bu da dordiincii seviye olan etkilesimli ve uzaktan kanallar adimini
olusturmaktadir. Etkilesimli telafi istegi davranisinda bulunan kisiler, yiiz yiize ya da
telefon aracilig: ile tatminsizliklerini belirtip cevap almaktadir. Uzaktan telafi istegi
davraniginda bulunan kisiler ise, mektupla ya da elektronik ortamda yapilan e-
sikayetlerle tatminsizliklerini ifade ettikleri belirtilmistir. Bu durum sekilde besinci
seviye olan iletisim kanallarinda goriilmektedir.

Sikayet ve e-sikayet tatminsizlik sonucu ortaya c¢ikan bir davrams bigimidir.
Tatminsizligin sonucu olarak kisiler, bu kotii deneyimi isletmeye ya da potansiyel
tiiketicilere duyurma ihtiyaci hissetmektedir. Yukarida belirtilen modelde oldugu gibi
kisiler 6zel olarak ya da herkesin gorecegi sekilde sikayet davranisi sergilemektedir.
Guntimiizde aktif olan sikdyet davramislarindan biri de uzaktan yapilan e-
sikayetlerdir. Baris (2007) c¢alismasinda sirketlerin sikayetleri kabullenmekten
kagindiklarmi ve gormezden geldiklerini belirtmistir. Calisanlarin e-sikayetleri ya da
sikayetleri gormezden gelmesinin sebebi, ¢alisanlarin sikayetleri kisisel algilamasz,
calisanlarin yoneticilere kotii gortinmemek icin miisteri sikayetlerini yoneticilere
iletmemesi, rakiplere karsi zayif goriinmeme istegi ve sikayetleri ortadan kaldirmak
icin tiretilen ¢6ziim Onerilerinin masraflari olmasi olarak agiklanmistir (Baris, 2007: 74).
Calisanlarin sergiledigi bu davranislarin sonucu olarak sikayet ya da e-sikayetlerin
arttigr ve ilerleyen siirecte miisteri kayiplarmin goriilmektedir (Baris, 2007: 72).
Miisteri kayiplarini 6nlemek ve miisteri tatminini saglamak isletmelerin pazarda
tutunmasi i¢in hayati derecede 6nemlidir. Bu yiizden her bir isletme agisindan sikayet
ve e-sikayetler oldukca 6nemli geri dontislerdir.
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Seyahat Acentesi ve E-sikayetlerle iliskisi

Seyahat, kelime anlami olarak gezi, yolculuk demektir (TDK, 2021). Seyahat Acenteleri
ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu'na (1972) gore seyahat acenteleri; “Kar amaci ile
turistlere turizm ile ilgili bilgiler vermeye, paket turlari ve turlari olusturmaya, turizm amagh
konaklama, ulastirma, gezi, spor ve e§lence hizmetlerini gormeye yetkili olan, olusturdugu
iiriinii kendi veya diger seyahat acenteleri vasitast ile pazarlayabilen ticari kurulus” olarak
tanimlanmaktadir. Tiirkiye’de seyahat acenteleri gosterdikleri faaliyet acisindan 3
gruba ayrilmaktadir. Bunlar A grubu seyahat acenteleri, B grubu seyahat acenteleri ve
C grubu seyahat acenteleri olarak adlandirilmaktadir. A grubu acenteler tiim
faaliyetleri yapma hakkma sahipken B grubu seyahat acenteleri; uluslararas: kara,
deniz ve hava ulastirma araglar1 ile A grubu seyahat acentelerinin hazirladiklar:
turlarin biletlerini satmaktadir. C grubu seyahat acenteleri yalniz Tiirk vatandaslari
i¢in yurtici turlar diizenleyebilmektedir (Mevzuat, 1972).

Dagitim kanal: icinde yer alan seyahat acenteleri, turistler i¢in seyahat faaliyetlerini
kolaylastiran, destinasyon ve turist arasinda araci gorevi goren ticari kuruluslar olarak
tanimlanmaktadir (Hacioglu, 2000; aktaran Alaeddinoglu ve Can, 2007). Tur
operatorlerinin hazirlamis olduklar: turlarmn satisi, bilet satisi, gibi gorevlere sahip
olan seyahat acenteleri, turistin destinasyon ile bulusmasinda oldukga 6nemli bir role
sahiptir. Tur operatorlerinin olmadigi tilkelerde paket tur hazirlama gibi gorevlere de
sahip olan acentelerin kiiresel agidan en 6nemli gorevi ulasim araglarinin biletinin
satis1 ve tur satist olarak bilinmektedir (Radburn ve Goodall, 1991; aktaran
Alaeddinoglu ve Can, 2007).

Seyahat acenteleri destinasyon ve turist arasinda bulunan en 6nemli aracilarin baginda
gelmektedir. Bu sebeple seyahat acentelerinin turiste karsi tutum ve davranislari,
sakin ve sorunsuz bir tatil isteyen turistler agisindan oldukga biiyiik bir 5neme sahiptir
(Keles, Kiling ve Ates, 2016: 226). Seyahat acenteleri, turistlerin beklentilerini
karsilamak ve onlar1 memnun etmek amaciyla gesitli paket turlar1 hazirlayip, farkl
ilgilere sahip kisilere hizmet olarak sunarlar. Farkli 6zelliklere sahip kisilerin benzer
turu almasi, ayn1 hizmete tabii tutulmasi bile bazen olumsuz sonuglar: da beraberinde
getirmektedir. Bu durumlar miisteri tatminini olumsuz etkilemektedir (Keles, Kiling
ve Ates, 2016: 226).

Teknoloji ve iletisim siireclerinin gelismesi Oncesinde tiiketiciler, sikayet etme
siirecinin agir islemesi ya da sikayet siirecini ¢ok iyi bilmemeleri nedeniyle
sikayetlerini iletmeyi sonug alamayacaklar: bir eylem olarak gormekteydiler. Ancak
web tabanli yorum ve sikayet kanallarmin kurulmas: ve yaygmlasmas: ile birlikte
tiiketiciler, sikayet etme eylemini kendilerini ifade etme yontemi olarak daha sik
kullanmaya basladigi bilinmektedir (Avci ve Dogan, 2018: 134).

Insanlar, teknolojinin gelismesiyle birlikte hem satin alma dncesi hem de satin alma
davrans: gercgeklestikten sonra siklikla interneti kullanmaktadir. Yasanilan ¢agin da
etkisiyle artan internet kullanim1 sonucunda turistler, seyahate iliskin deneyimlerini
potansiyel tiiketicilerle paylasmaktadir. Turistlerin aldiklar: tirlin ve hizmette dair

olusan tatminsizlik sonucunda isletmeleri kotiilleme ya da onlara hatalarini diizeltme
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firsati sunmasi agisindan e-sikayet davranisimi sergiledikleri goriilmektedir. Bu
yorumlar potansiyel tiiketici i¢in bir referans niteligi tasir hale gelmistir. Kisiler satin
alma karar siirecinde internet sitesindeki yorumlar1 okumakta ve daha sonra satin
alma davranigini gergeklestirmektedir (Dogan, Sert ve Tutan, 2016: 176).

E-sikayetlerin seyahat acenteleri tarafindan takip edilmesi ve buna iliskin 6nlemlerin
hizla alinmas1 bakimindan oldukga énemlidir (Tiirkay ve Sarag, 2019: 100). Ozellikle
destinasyon imaji ve turistlerin tatmini agisindan bolgesel ve iilke kapsaminda 6nemli
rolii oldugu bilinmektedir. Turizm sektorii hizli degisiklik gosteren insanlara hitap
eden bir sektordiir. Tatil siireclerindeki en ufak olumsuz deneyimi insanlarla
paylasma ihtiyact duyan turistlerin sikayetleri seyahat acenteleri i¢in hayati 6neme
sahiptir. E-sikdyetlerde siklikla belirtilen sorunlarin belirlenmesi ve ¢oziime
ulastirilmasi seyahat acentelerinin yararina olacaktir. (Tiirkay ve Sarag, 2019: 101). Bu
sayede Once acente, ardindan destinasyon ve son olarak da tilke ekonomisinin biiyiik
kazanclar1 olacaktir.

Literatiir incelendiginde Fernandes ve Fernandes (2017) ¢alismasinda e-sikayetlerin
artmasinda tatmin diizeylerinin etkili oldugunu belirtmistir. Ayrica ¢alismalarinda
TripAdvisor yorum ve puanlamalarinin kisilerin destinasyon, otel ve seyahat acentesi
se¢ciminde de rol oynadig1 ve e-sikayetlerde en ¢ok bahsedilen konunun turist ve
calisan arasindaki iletisimsizlik sonucuna ulasmistir. Tanriserver (2018) Seyahat
acentelerinde calisanlara yoOnelik e-sikdyetlerin siklikla tekrarlandigi sonucuna
ulasilmistir. Sahin vd. (2017) calismasinda personel performansinin diisiikligi ve
iletisimsizligin e-sikayetlere konu olan sorunlarin basinda geldigi sonucuna
ulagmistir. Sahin ve arkadaslar1 (2018) calismasinda fiyatlar ile ilgili e-sikayetlerin
tazlalig1 tizerinde durmustur. Kitcharoen (2019) calismasinda e-sikayetlerin teknoloji
kullanimi ile dogru orantili bir sekilde arttig1 ve internet sitelerinde yer alan bulgularin
potansiyel turistler {izerinde bir etkisi oldugu sonucuna varmstir. Avci ve Dogan
(2018) ve Kanli (2019) calismasinda turist rehberlerinin mesleki yetersizliklerine ve
turist rehberlerinin davranislarina bagli e-sikayetlerin arttig1 sonuglarma ulagmstir.

YONTEM

TripAdvisor yerli ve yabanci pek ¢ok turistin kullandigi, deneyimlerini paylastigi
onemli bir platformdur. TripAdvisor aylik yaklagik 485 milyon turiste yaklasik 9
milyon ulasim, konaklama ve yiyecek icecek hizmeti veren isletme hakkinda 900
milyona yakin yorumla turizm sektorii agisindan Onemli bir platform olarak
gortilmektedir (TripAdvisor, 2021). Calismada, Kapadokya Bolgesi'nde yer alan yerel
seyahat acenteleri hakkinda TripAdvisor’da bulunan yorumlardan ortalama, kotii ve
berbat icerikte olan yorumlar incelenmistir. Toplamda 164 e-sikayet tespit edilmistir.
Veriler 5-28 Nisan 2021 tarihleri arasinda toplanmis olup yalnizca 2019-2021 yillar:
arasinda yazilan yorumlar veri setine dahil edilmistir. Bu sikayetlerin 139 tanesi
1ngilizce, 12 tanesi Rusca, 8 tanesi Ispanyolca 5 tanesi Tiirkcedir. 108 tane berbat, 39
tane kotii ve 17 tane de ortalama baghig1 altinda sikayet bulunmaktadir. Kullanima
uygun olmayan ya da veri setinden ¢ikarilmis bir sikayet bulunmamaktadir. Sikayetler
incelenirken Kapadokya Bolgesi'nde faaliyet gosteren seyahat acentelerinin ve sadece
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TripAdvisor websitesindeki e-sikayetlerinin incelenmesi ¢alismanin sinirhiliklar:
arasinda yer almaktadir.

Calismada nitel arastirma yOntemi esaslari benimsenmistir. Nitel veri analiz
yontemlerinde diisiince, terimler ve konular veri setinin detayli incelenmesinin
ardindan olusmaktadir (Kiimbetoglu, 2015; 153). Calisma iki asamada ytiriitiilmiistiir.
[k asamasinda, TripAdvisor sitesinden elde edilen veriler icerik analizi ile incelenmis
olup ikinci asamasinda agik kodlama yontemi ile kategorize edilmistir. Icerik analizi,
metinlerin ve yorumlarin icerdigi anlamlarin ortaya ¢ikarilmasi (Weber, 1990; aktaran
Kogak ve Arun, 2006: 22) amaciyla nitel arastirmalarda siklikla kullanilan analiz
cesitlerindendir. Calismada kavramlar arasindaki baglantilarin elde edilen veri
setinden yola ¢ikilarak elde edilmesi ve bu sayede bulgularin 6zelden genele
aktarilmasi i¢in agitk kodlama yontemi kullanilmaistir. (Celik Sen ve Sahin Tagkin, 2010:
30). Ikinci asamada ise kategoriler arasi iliski kurabilmek i¢in mikro analiz yontemi
kullanilarak alt temalar olusturulmustur. Calismanin bulgular kisminda alt temalar
olusturulurken e-sikayetlerde en sik kullanilan kavramlardan yararlanilmistir.

BULGULAR

Seyahat acentelerine yonelik 164 adet e-sikayet metninin igerik analizi kapsaminda,
mikro analiz yontemi ile incelenmesi sonucunda, seyahat acentelerine yonelik e-
sikayetler agirlikli olarak; personele yonelik e-sikayetler (64), turist rehberlerine
yonelik e-sikayetler (61) olarak tespit edilmistir. Kapadokya Bolgesi'nde bulunan
seyahat acentelerinin verdigi hizmetler i¢inde turistler tarafindan en ¢ok tercih edilen
turlardan biri balon ve ATV turlaridir. Verilerin incelenmesinin ardindan, balon
turlarma yonelik e-sikayetler (28), ATV turlarmma yonelik e-sikayetler (11) tespit
edilmis ve sonug olarak 4 kategoriye ayrilmistir. Veri seti dogrultusundan olusturulan
kategoriler Sekil 2’de bulunmaktadr.

Seyahat Acentelerine Yonelik E-Sikayet Temalar1

Personele yonelik Turist rehberlerine Balon turlarina ATV turlarma yonelik

.. oA Onelik e-sikayetler
e-sikayetler (64) yonelik e-sikayetler (61) y sty

e-sikayetler (11
28) sikay (11)

Sekil 2. Seyahat Acentelerine Yonelik E-sikayetlere Miskin Bulgular

Sekil 2 incelendiginde seyahat acentelerine yonelik e-sikayetlerin dort kategoriye
ayrildig: goriilmektedir. Bunlar en ¢ok e-sikdyet alandan en az e-sikayet alana dogru
sirlandiginda personele yonelik e-sikayetler 64 adet e-sikayetle ilk sirada olup onu
takiben turist rehberlerine yonelik e-sikayetler 61 adet e-sikayet ile ikincidir. Ardindan
28 adet e-sikayet ile balon turlarina yonelik e-sikayet kategorisi {i¢lincii sirada yerini
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alirken son olarak 11 adet e-sikayet ile en az e-sikayeti alan ATV turlarma yonelik e-
sikayetler kategorisi bulunmaktadir.

Birka¢ kodlayicinin farkli kodlamalar yapmas: i¢ giivenirligi, aynm1 kodlayicilarin
birbirlerinden bagimsiz yaptiklar1 kodlamalardan benzer sonuglar1 elde etmesi dis
gluvenirligin gostergesi olarak ortaya c¢ikmustir (Coban, 2016). Arastirmanin
glvenirligini hesaplamak i¢in Miles ve Huberman'in (1994) calismasinda nitel
arastirmalarda kullanilmasi i¢in 6neride bulundugu formiil kullanilmstir.

Na (Gortis birligi)
R(gtivenilirlik) =

Na (goriis birligi)+ Nd (goriis ayriligr)

Sekil 3. Miles ve Huberman Giivenilirlik Formiilii

Kaynak: Coban (2016)

Sekil 3'te Miles ve Huberman (1994) calismasinda nitel arastirmalarda giivenilirlik i¢in
oneride bulundugu formdiliin nasil yapildig: agiklanmistir. R (giivenilirlik) degerine
erisebilmek i¢in Na (gortis birligi) degeri, Na (goriis birligi) ve Nd (goriis ayriligr)
degerlerinin toplamma boliinmiistiir. Sonuglar Tablo1’de detayli olarak gosterilmistir.

Tablo 1. Seyahat Acentelerine Yonelik E-sikayetlere iliskin Miles ve Huberman Giivenilirlik Formiilii Degerleri

Kategoriler MH Giivenilirlik Formdilii Degerleri
Personele yonelik e-sikayetler 64/ (64+5) =0,92
Turist rehberlerine yonelik e-sikayetler 61/ (61+7)=0,89
Balon turlarma yonelik e-sikayetler 28/ (28+4) =0,87
ATV turlarma yonelik e-sikayetler 11/ (11+2)=0,84

Tablo 1 incelendiginde personele yonelik e-sikayetler 0,92 ile en yiiksek giivenirlik
oranina sahip olup, ATV turlarina yonelik e-sikayetlerin 0,84 ile en diisiik glivenilirlik
oranina sahip oldugu tespit edilmistir. Giivenilirligin 0,7 degerinin iizerine ¢iktig1
durumlarda giivenilirligin saglandigmi soylemek miimkiindiir. (Miles ve Huberman
1994). Olusturulan tiim kategorilerin giivenilirligi sagladigini soylemek miimkiindiir.

Kapadokya Bolgesi'nde bulunan seyahat acentelerinin en c¢ok elektronik ortamda
sikayet aldig1 konu personele yonelik e-sikayetler oldugu tespit edilmistir. Bu kategori
altinda yer alan alt bagliklar ise; sorumluluk almama, etkili iletisim kuramama ile
acente ve personeline kars: giivensizlik basliklar1 yer almaktadir. Seyahat acentelerine
siklikla gelen e-gsikayet kategorilerden bir digeri ise turist rehberlerine yonelik e-
sikayetler oldugu gozlemlenmistir. Seyahat acenteleri i¢in olduk¢a énem arz eden bu
kategori ii¢ alt bashk kapsaminda incelenmistir. Turist rehberlerine yonelik e-
sikayetlerin yogunlukta oldugu konular; mesleki agidan yetersizlik, grubu
yonetememe ve etik dis1 davranislar olarak tespit edilmistir. Kapadokya Bolgesi'nin
en biiytiik turistik ¢ekicilik unsurlarindan biri olan balon turlarma yonelik e-sikayetler
de tiglincii olarak sik bahsedilen konular arasinda yer almaktadir. Balon turlarma
yonelik gelen e-sikayetler kategorisi igin tespit edilen alt basliklar, turla ilgili sorunlar
ve fiyat ile ilgili sorular seklinde olusturulmustur. Kapadokya Bolgesi icin oldukca
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biiyiik 6neme sahip aktivitelerinden biri olan ATV turlarina yonelik e-sikayetler son
kategoride yer almaktadir. Bu kategori icinde iki alt bagliklar bulunmaktadir. Bunlar;
aragla ilgili sorunlar ve giivenlikle ilgili sorunlar seklindedir.

Tablo 2. Personele yonelik e-sikayetler

Personele Yonelik E-sikayetler (64)

Acentelerin transfer i¢in ara¢ gondermemesi,

Tur programinda gosterilen destinasyonlar disinda bir rota izlemesi,

Sorumluluk Almama Turistlerin sorunlar oldugunda yapic1 ¢6ziim yollar: tiretmemesi

Turlarin sebep gosterilmeden iptal edilmesi

Turiste kaba davranmasi,

Turistin sorunlarini dinlememesi,

Gerekli bilgilerin turistlere verilmemesi,

Etkili {letisim Kuramama Iptal edilen turun turiste haber verilmemesi,

Turiste bagirilmasi.

Tur i¢in belirtilen fiyattan fazla fiyat istenmesi

Acente ve DPersoneline Karsi Paray: aldiktan sonra acenteye ulagilamamasi,
Glivensizlik

Tur programi kapsaminda gosterilen miize ve dren yerlerinin ekstra
ucrete tabii tutulmasi

Bulgulara gore seyahat acentelerinde ¢alisan personellerin turiste kars: sergiledigi
tavrin kaba, saglikli bir iletisimden uzak ve giiven vermeyen davranislar oldugu tespit
edilmistir. Etkili iletisim teknikleri, yabanci dil ve sorumluluklarinmi yerine getirme
konusunda yetersizliklerin oldugu belirlenmigtir. Turistlerin bilmedikleri bir
destinasyonda giivendikleri seyahat acenteleri, turistlerin yasadiklar1 deneyimleri
sirasinda sergiledikleri giliven kirici davraniglarin e-sikayet olarak yansidigini
sOylemek olduk¢a miimkiindiir.

Tablo 3. Turist rehberlerine yonelik e-sikayetler

Turist Rehberlerine Yonelik E-sikayetler (61)

Yabana dile hakim olmama

Destinasyon ile ilgili sorulan sorulara cevap verememe

Mesleki Agidan Yetersizlik Destinasyon hakkinda yeterli bilgi verememe

Grubun ilgisini dagitma

Destinasyon hakkinda bilgi sahibi olmama

Tur planina uymama

Turda olusan sorunlara ¢6ziim bulamama

Grubu Y6netememe Tur programini yetigtirememe

Tur ve turistlere yeterli ilgiyi gostermeme

Turisti taciz etme,

Etik Dis1 Davranig Turistlere kars1 farkli davranis sergileme,

Turistlere zorla aligveris yaptirma.
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Seyahat acenteleri altinda en ¢ok bahsedilen bir diger e-sikayet konusu ise turist
rehberlerine yonelik e-sikayetlerdir (Tablo 3). Turist rehberlerine yonelik e-sikayetler;
mesleki acidan yetersizlik, grubu yonetememe ve etik dis1 davraniglar olarak alt
basliklara ayrilmistir. Alt bashklarin incelenmesi sonucu turist rehberlerinin tur
sirasinda sergiledigi davranislara dikkat etmesi gerektigi, anlatim yaparken yetersiz
bilgi vermesi, bilgi verirken turistin ilgisini ¢ekmemesi gibi gesitli sonuglara
ulasilmistir. Bu sonuglar 1s1§inda turist rehberlerinin mesleklerini yerine getirirken
turistlere kars: gerekli 6zeni gostermedigi ve meslegini icra etmesi igin sahip olmasi
gereken yeterliliklere sahip olmamasi gibi durumlarin turistlerde e-sikayet davranigmi
tetikledigini soylemek miimkiindiir.

Tablo 4. Balon turuna yonelik e-sikayetler

Balon Turuna Yo&nelik E-sikayetler (28)

Balon turlarmin sebep gosterilmeden iptal edilmesi,

Rezervasyon yaptirilan balon ile turiste verilen balonun farkh

Turla Hgili Sorunlar olmasi,

Balon turlarinin ge¢ kalkmasi sebebi ile giin dogusunun
kagirilmast

1pta1 edilen turlarda para iadesinin yapilmamasi,

Belirtilen fiyatin iizerinde bir fiyatla turun satilmasi,

Fiyat Ile Ilgili Sorunlar Odenen fiyata gore hizmetin yetersiz olmas,

Milliyetlere gore farkli fiyat uygulamasmin yapilmast.

Balon turlar1 Kapadokya bolgesinin onemli turizm cekicilikleri arasinda yer
almaktadir. Nitekim balon turuna yonelik e-sikayetler, personele yonelik e-sikayetlere
gore ve turist rehberlerine yonelik e-sikayetlere gore daha az oldugu sonucuna
ulasilmistir. Balon turlarma yonelik turlarda en sik kullanilan ifade turlarin sebepsiz
yere iptal edilmesi ve balon turlarinda uygulanan yiiksek fiyat olmustur. Turistlerin
bu ifadelerinden yola ¢ikarak; bolge icin en onemli gekicilik unsurlarindan biri olan
balon turlarinda uygulanan haksiz fiyat uygulamasi, bolgeye 6zellikle balon turu igin
gelen misafirlerin turlarmin iptal edilmesi ve para iadesinin yapilmamas: gibi
durumlar turistlerin e-sikayet davramsini tercih etmesine sebep oldugu tespit
edilmistir.

Tablo 5. ATV turlarina yonelik e-sikayetler

ATV Turlarina Yonelik E-sikayetler (11)

Aracin kotii olmasi,

Araglarla Tlgili Sorunlar Aracin eski olmast

Aracin bozuk olmasi

Aracin bozuk olmasina bagl kaza riskinin artmasi

Giivenlik {le Tlgili Sorunlar Gerekli giivenlik 6nlemlerinin alinmamasi

ATV turlarina yonelik e-sikayetler kategorisi, yukarida bahsedilen kategoriler
arasinda en az e-gikayet alan kategori olarak tespit edilmistir. Bu kategori altinda
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incelenen alt basliklarda sik¢a tekrarlanan sorunlarn ATV araglarinin eski, bozuk
olmasi ve buna bagli olarak tur sirasinda olusabilecek kaza riskinin artmasi yoniinde
oldugu tespit edilmistir. Turistlerin, dinlenme ve eglenme ile gegirmek istedikleri
zamani, kaza endisesi gibi stresli diisiincelerle gecirmesi ATV turlar1 hakkinda e-
sikayet davranigi sergilemelerine yol agmaktadir.

E-sikayetlerin detayli incelenmesi ardindan en sik tekrarlanan kelimeler $Sekil 3'te
verilmistir.

Sekil 4. E-Sikayetlere Yonelik Kelime Bulutu

Sekil 4 incelendiginde en ¢ok tekrarlanan kelimenin “fiyat” oldugu, bu kelimeyi
takiben “personel”, “kaba davrams”, “turist rehberi”, “balon”, “Ingilizce”, “tur” ve
“kotli” kavramlar: gelmektedir. En ¢ok tekrarlanan kelimenin “fiyat” olmasi bolgede

4 ‘" 7 ‘"

uygulanan {riinlerde farkl fiyat uygulamasmin oldugunu ve turistlere kars: yiiksek
tiyat uygulamasi oldugunu belirten yorumlardan kaynaklandigmi soylemek
mimkiindiir. “Personel”, “kaba davramis”, “kotii” ve “tur” kelimeleri ozellikle
seyahat acenteleri ile ilgili e-sikdyetler kategorisinde siklikla kullanildig:
belirlenmistir. Seyahat deneyimlerinden memnun kalmayan turistler genellikle
acenteleri “kotii” olarak nitlendirmis ya da “deneyimledikleri turlar1 “koti” “tur”
olarak nitelendirmistir. Ayrica turistlerin siklikla personelin sergilemis oldugu
davranislardan sikayetci olduklar: da kelime bulutuna yansimaktadair.

SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Bu calisma Kapadokya Bolgesi'ndeki seyahat acentelerine gelen e-sikayetlerin
incelenmesi ve sikayet temalarinin belirlenip bolgedeki seyahat acenteleri i¢in onemli
bir kaynak olmasi amaglanarak hazirlanmistir. Calismada Kapadokya Bolgesi'nde
faaliyet gosteren seyahat acenteleri igin TripAdvisor sitesinde yer alan 164 adet e-
sikayetler incelenmistir. E-sikayetler, icerik analizi ile agik kodlama yontemine tabii
tutulmus ardindan temalarmn birbiri ile iliskilendirilmesi i¢in mikro analiz yontemi
kullanilmistir. Mikro analiz yontemi sonucunda; personele yonelik e-sikayetler, turist
rehberlerine yonelik e-sikayetler, balon turlaria yonelik e-sikayetler ve ATV turlarma
yonelik e-sikayetler olmak tizere 4 tema altinda toplanmustir.

Personele yonelik e-sikayetler temasinda, personelin kaba davranisy, fahis ve kisiden
kisiye degisen fiyat uygulamasi, acentenin sorumluluklarini yerine getirmemesi gibi
sonuglar elde edilmistir. Ikinci tema olan turist rehberlerine yonelik e-sikayetlerde,
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turist rehberlerinin yetersiz yabanci dil bilgisi, buna bagl olarak gelisen iletisimsizlik
sonuglarma ulagilmistir. Balon turlarma yonelik e-sikayetlerde ulasilan sonug ise;
balon turlarmin sebep gosterilmeden iptali ve fiyat olmustur. Son olarak ATV turlarina
yonelik e-sikayetler incelenmis ve aracin eski ya da bozuk olmasina bagl giivenlik
sorunu sonuglarma ulasilmistir.

Kelime bulutundan yola cikarak seyahat acenteleri icin; fiyat uygulamasi, saghkl
iletisim kurma yollari, turist tatmini gibi konular tizerinde caligmalar yapmas:
gerektigi soylenebilir. Ayrica seyahat acentelerinin turist rehberleri konusunda daha
titiz olacag1 ongoriilmektedir. Bu sayede turistlerin acenteden memnun olacagy,
bolgedeki yerel seyahat acentelerinin daha az e-sikayetle karsilasacag:
diistintilmektedir.

Sonug olarak seyahat acentelerine gelen e-sikayetlerin bir¢ogu acentelerin milliyetlere
gore uygulamis oldugu fiyat farkliligs, turiste karsi kaba davranis sergileme balon
turlarmin fiyatlandirilmas: ve turlarin iptali ATV turlarindaki ekipmanlarin
yetersizligi ve seyahat acenteleri ile anlagmali olan turist rehberlerinin mesleki
anlamda yeterlilige sahip olmamasindan kaynaklandig belirlenmistir.

Belirlenen sonuglar dogrultusunda ilk olarak en ¢ok e-sikayet alan personel ile ilgili e-
sikayetler kategorisi i¢in; seyahat acentelerinde calisanlara iletisim egitimleri verilmesi
ve seyahat acentelerinde calisacak kisilerin segimlerinde daha 6zenli olunmasi
gerekmektir. Bolgedeki yerel seyahat acentelerinin sabit fiyat uygulamasina ge¢mesi
icin bolgede bulunan seyahat acentelerinin toplanmasi 6nerilmektedir. Ayrica seyahat
acenteleri turistlerin iletigim bilgilerini almali, tur 6ncesinde turistlere tur hakkinda ve
olusabilecek aksilikler hakkinda bilgi vermeli, tur sonrasi da turiste ulasip tur
deneyimi hakkinda bilgi almalidir. Bu 6neri hem basit hem de seyahat acenteleri icin
e-sikayetleri azaltabilecek bir uygulamadr.

Bir sonraki en ¢ok e-sikayet alan kategori olan turist rehberleri ile ilgili e-sikayetlerin
azaltilmas i¢in bazi onerilerde bulunulmustur. Turist rehberligi, turizm sektoriinde
oldukga biiyiik 6neme sahip mesleklerden biridir. Ulkelerin turizm elgileri olarak
adlandirilan turist rehberlerinin yabanci dil hakimiyeti, sunum becerileri ve mesleki
yeterliliklerinin eksiksiz olmasi beklenmektedir. Maalesef ki {ilkemizde turist
rehberligi sadece 4 yillik egitimle degil, birkag kurs, belediye sertifikas: ile ya da
TUREB (Turist Rehberleri Birligi) tarafindan diizenlenen Tiirkiye turlarina katiliminin
ardindan her meslekten kisilerin yapabilecegi bir meslek haline geldigi bilinmektedir.
Bu duruma belirli sinirlamalar getirilmeli ve turist rehberligi meslegi yalnizca bu isin
egitimini almis Kkisiler tarafindan icra edilmelidir. Lisans egitimi sirasinda turist
rehberligi meslegi icin gerekli olan mesleki yeterliliklerin gelistirilmesine yonelik
uygulamalar yapilmalidir. Universitelerin turist rehberligi lisans boliimlerinde
mesleki etik, iletisim ve hem sunum becerilerini gelistirecek hem de yabanc dili
gelistirecek calismalar yapilmasi da ¢alismanin bu boliimiiniin 6nerileri arasinda yer
almaktadir. Ayrica turist rehberlerinin bagli olduklar:1 meslek odalari tarafindan en az
yilda 1 kez egitim semineri diizenlenmesi 6nerilmektedir.
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Balon turlarma gelen sikayetleri azaltmak icin seyahat acentelerinin turlar sirasinda
olusabilecek tiim aksilik ve degisiklikler i¢in (hava sartlar1 nedeniyle giin dogumunun
kagirila bilinecegini ya da balonlarda degisiklik olabilecegi) turistleri tur oncesinden
bilgilendirme yapmasi 6nerilmektedir. Turun iptali gibi durumlarda turiste balon turu
yerine farkli deneyimler sunarak destinasyondan memnun ayrilmalarini saglayacak
faaliyetlerde bulunmasi da ¢alismanin Onerileri arasinda yer almaktadir.

Son olarak ATV turlarina gelen e-sikayetlerin digerlerine nazaran daha az oldugu
sonucuna ulasilmis olsa da var olan sorunlarin ciddi sorunlar oldugu belirlenmistir.
ATV araglarinin gerekli bakimlarinin zamaninda yapilmasy, turistlere turda dikkat
etmeleri gereken kurallar hakkinda detayli bilgi verilmesi ve gerekli gitivenlik
onlemlerinin alinmasi onerilmektedir.

E-sikayetler giiniimiizde hem seyahat acenteleri i¢cin hem de turistler i¢in oldukga
bliytik 6neme sahiptir. Calisma Kapadokya bdlgesindeki seyahat acenteler ve
TripAdvisor web sitesinde yer alan e-sikayetlerle simirlandirilmistir. Konuyla ilgilenen
aragtirmacilar, benzer konuyu farkli bolgelerdeki seyahat acenteleri ya da farkli web
sitelerinde bulunan e-sikayetleri konu calisabilir. Ayrica Kapadokya bolgesinde
bulunan 233 seyahat acentesinden toplamda 164 adet sikayet elde edilmistir.
Bolgedeki yerel seyahat acentelerinin e-sikayet yonetimi konusunda yapmis oldugu
calismalar hakkinda arastirma yapilmasi da c¢alismanin gelecek arastirmalar igin
onerileri arasinda yer almaktadir.

Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz. Dergisi'nin hicbir sorumlulugu olmayp, tiim

Tesekkiir: Katkilarindan dolayr hakemlere somermaulel melealls yevean(lan)ie st

tesekkiir ederiz.

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya
kurulustan destek alinmamustir.

Cikar Catismasi: Yazarlar arasinda cikar
catismasi yoktur.

Etik Onay1: Bu calismanin tiim hazirlanma
siireglerinde etik kurallara riayet edildigini
yazar(lar) beyan eder. Aksi bir durumun
tespiti halinde Giincel Turizm Arastirmalar:

Bilgilendirilmis Onam Formu: Tiim taraflar
kendi rizalar1 ile calismaya dahil olmuslardir.

Etik Kurul Onay1: Nevsehir Haci Bektas Veli
Universitesi Bilimsel Arastirmalar ve Yaymn
Etik Kurulu'ndan 14.06.2021 tarih ve 218
sayili karar numarasi ile izin alinmisgtir.

Arastirmacilarin  Katki Orani:  Yazarlar

calismaya esit oranda katki saglamistir.

Veri Kullanilabilirlik Beyani: Arastirma
verileri paylasilmamuisgtir.
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