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Oz

Bu calisma, turizm sektoriinde birlikte deger yikimini miigteri sikayetleri izerinden analiz etmeyi
amaclamaktadir. Arastirma, Sikayetvar.com web sitesinden elde edilen 589 miisteri sikayetinin
nitel icerik analizi temelinde gerceklestirilmistir. Sikayetler; turist rehberleri, seyahat acenteleri,
konaklama igletmeleri ve otobiis kaptanlar1 gibi cesitli paydaslar arasmnda yasanan olumsuz
etkilesimleri kapsamaktadir. Analiz sonuglari, miisteri memnuniyetsizliginin baslica nedenleri
olarak kotii organizasyon, iletisim eksiklikleri, hijyen sorunlari ve profesyonellikten uzak
personel davranislarini isaret etmektedir. Bu bulgular, hizmet kalitesini diisiiren temel
faktorlerin organizasyonel yetersizlikler ve c¢alisan davraniglari oldugunu gostermektedir.
Ozellikle rehberlerin ilgisizligi ve bilgi eksikligi, seyahat acentelerinin ktii organizasyonu ve
iletisim sorunlari, konaklama isletmelerinde hijyen eksiklikleri, otobiis kaptanlarinin ise giivenlik
ihlalleri miigteri deneyiminde ciddi memnuniyetsizliklere yol agmaktadir. Arastirma, turizm
sektoriinde siirdiiriilebilir bagari i¢in hizmet saglayicilarin dijital sikayet yonetim sistemlerini ve
miigteri deneyimi izleme teknolojilerini kullanmasinin 6nemini vurgulamaktadir. Ayrica,
kiiltiirel farkindalik ve siirdiiriilebilirlik uygulamalari, miisteri beklentilerini daha iyi kargilamak
adina kritik bir rol oynamaktadar.

* Bu ¢alisma, VI. Ulusal Turist Rehberligi Kongresi'nde sozlii olarak sunulmustur.
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Abstract

This study aims to analyze value co-destruction in the tourism sector through customer
complaints. The research is based on a qualitative content analysis of 589 customer complaints
obtained from the $ikayetvar.com website. The complaints encompass negative interactions
between various stakeholders, such as tour guides, travel agencies, accommodation providers,
and bus drivers. The analysis results indicate that the main causes of customer dissatisfaction
include poor organization, communication breakdowns, hygiene issues, and unprofessional
behavior by staff. These findings show that the key factors reducing service quality are
organizational inefficiencies and employee conduct. Specifically, tour guides' lack of attention
and information, travel agencies' poor organization and communication issues, hygiene
deficiencies in accommodation, and bus drivers' safety violations lead to significant
dissatisfaction in the customer experience. The research highlights the importance of service
providers in the tourism sector utilizing digital complaint management systems and customer
experience monitoring technologies to achieve sustainable success. Furthermore, cultural
awareness and sustainability practices play a critical role in better meeting customer expectations.
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GIRIS

Turizm sektorii kiiresel ekonomiye sagladifi 6nemli katki, istihdam yaratma potansiyeli ve
kiiltiirel etkilesimleri tesvik etme rolii ile diinya genelinde 6ne ¢ikan bir endiistridir. Ancak, bu
sektordeki dinamikler son derece karmasik olup, sektdr icindeki farkli paydaglar arasindaki
etkilesimler hem deger yaratimi hem de deger yikimi gibi sonuglar dogurabilmektedir. Bu
baglamda, miisteri sikayetleri, turizm sektoriinde énemli bir rol oynamakta ve deger yikiminin
onemli bir gostergesi olarak kabul edilmektedir.

Sikayet, genel anlamda bir bireyin, bir iiriin veya hizmetle ilgili memnuniyetsizligini ifade ettigi
bir eylem olarak tanimlanmaktadir (Jacoby ve Jaccard, 1981). Glinimiiz dijital ¢aginda, bu
sikayetlerin biiyiik bir kism1 c¢evrimici platformlar araciligiyla yapilmakta, yalnizca olumsuz
yorumlar igermekle kalmayip, ayni zamanda hizmet aksakliklar1 ve bu sorunlarin diger
miisterilerin yardimiyla nasil ¢oziildiigiine dair anlatilar da igermektedir (Xu vd., 2016). Ozellikle
turizm sektoriinde, bireyler seyahat ettiklerinde, alistiklar1 ¢evrenin disina ¢iktiklari i¢in olumsuz
deneyimlere kars1 daha hassas hale gelebilmektedirler (Cohen, 2004; Pearce, 2005). Bu nedenle,
turizmde hizmet iyilestirme siirecinin yonetimi ve sikayetlerle basa ¢ikma stratejileri gelistirmek
sektorde faaliyet gosteren sirketler i¢in biiyiik 6nem tasimaktadir (Wei vd., 2012).

Turizm sektoriindeki olumsuz etkilesimlerin daha genis bir perspektiften ele alindig1 birlikte
deger yikimi kavrami, hizmet siirecine dahil olan aktorlerin is birliginin olumsuz bir sonucu
olarak ortaya cikabilmektedir (Ple ve Caceres, 2010; Echeverri ve Skalen, 2011; Smith, 2013).
Birlikte deger yikimi, hizmet sistemleri arasindaki etkilesimlerin basarisizlikla sonuglanarak en
az bir tarafin refahinda diisiise yol agtig1 bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir (Ple ve Caceres, 2010).
Bu kavram, refahtaki diisiisiin soyut (olumsuz duygular gibi) ve somut (maddi kayiplar gibi)
etkilerini kapsamakta ve hem miisteriler hem de hizmet saglayicilar icin hayal kirikligma yol
acabilmektedir (Prior ve Marcos-Cuevas, 2016; Makkonen ve Olkkonen, 2017).

Birlikte deger yikimini konu edinen onceki ¢alismalar; birlikte deger yikimai siireci (Smith, 2013),
birlikte yikim kavramimin anlami (Ple ve Caceres, 2010), birlikte yaratma ve birlikte yok etme
(Echeverri ve Skalen, 2011) konularma agirlik vermislerdir. Mevcut ¢alismalar, isletmeler arasi
iligkiler baglaminda birlikte deger yikimini incelemislerdir (Prior ve Marcos-Cuevas, 2016;
Makkonen ve Olkkonen, 2017). Bankacilik sektorii (Kashif ve Zarkada, 2015), bisiklet paylasimi
(Yin vd., 2018), spor yonetimi (Stieler vd., 2014), cevrimigi kanallar (Quach ve Thaichon, 2017;
Zhang vd., 2018), oteller (Sthapit ve Bjork, 2020) ve turizmde sosyal medya (Dolan vd., 2019) dahil
olmak iizere birlikte deger yikimina yol acan sebepleri (Jarvi vd., 2018) incelemisler ve bu konuda
daha fazla arastirmaya duyulan ihtiyaci (Echeverri ve Skalen, 2011; Prior ve Marcos-Cuevas,
2016; Vafeas vd., 2016; Ple, 2017; Sthapit ve Bjork, 2020) vurgulamuslardir.

Bu calismanin amaci, turizm sektdriinde birlikte deger yikimi olgusunu miisteri sikayetleri
iizerinden incelemek, bu yikimin hangi paydaglar arasinda ve hangi durumlarda gergeklestigini
ortaya koymaktir. Bu baglamda, turizmde birlikte deger yikimimin belirlenmesi, sektoriin
stirdiiriilebilirligi ve uzun vadeli basarisi agisindan kritik bir Sneme sahiptir. Bu ¢calismada deger
yikiminin belirlenmesi siirecinde Sikayetvar.com sitesinden elde edilen veriler kullanilmigtir.
Verilerin alindigr bu site, genis kullanicr tabani ve kullanicilarin dogrudan deneyimlerini
paylastiklar1 bir platform olmasi nedeniyle, miisteri memnuniyetsizligine dair zengin ve cesitli
veri sunmaktadir. Literatiirde, ¢evrimici sikayet platformlarinin tiiketici memnuniyetsizligini
anlama ve hizmet iyilestirmeye yonelik geri bildirim toplama agisindan 6nemli bir kaynak
oldugu belirtilmektedir (Sparks ve Browning, 2010). Ayrica, bu tiir platformlardan elde edilen
verilerin, kullanicilarin gergek deneyimlerini yansitmasi, aragtirmalarda kullanilan verilerin
dogrulugunu ve temsiliyetini artirarak ¢alismanin bulgularin1i hem gecerli hem de giivenilir
kilmaktadir (Park ve Lee, 2009; Pantano vd., 2019). Bu 6zellikler, Sikayetvar. com’dan elde edilen
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verilerin bu arastirmada etkili bir sekilde kullanilmasini saglamaktadir. Sonug olarak, bu ¢alisma,
turizm sektoriinde deger yikimmin azaltilmasi igin stratejik oneriler sunarak hem teorik hem de
pratik anlamda sektore katkida bulunmay1 hedeflemektedir.

LITERATUR TARAMASI
Sosyal Degisim Teorisi ve Hizmet Baskin Mantik

Sosyal Degisim Teorisi (SDT), 1958 yilinda Homans tarafindan ortaya atilmis olup; kokenlerini
sosyoloji, psikoloji ve antropoloji disiplinlerine dayandirmaktadir. Teori, Ozellikle orgiitsel
davrang aragtirmalariyla yakindan iligkilidir ve bireyler ile gruplar arasindaki kaynak
degisimlerini iceren etkilesimleri analiz etmeye olanak tanimaktadir (Ap, 1992). Bu teori,
bireylerin baskalarmin odiillendirici tepkilerine gore hareket ettigini one siirmektedir
(Cropanzano ve Mitchell, 2005).

Lawler vd. (2000), sosyal degisimi “birden fazla aktoriin, kendi baslarina ya da diger iliskilerde
elde edebileceklerinden daha iistiin faydalar saglamak amaciyla yiiriittiikleri ortak bir faaliyet”
olarak tanimlamaktadir. Sosyal etkilesimler, bireyler arasinda olumlu duygularin olugmasim
saglayabilmekte ve bu etkilesimler devam ettikge belirsizlik azalmakta, duygusal siirecler de
daha dengeli hale gelmektedir. Bu da iliskilerin giiclenmesine zemin hazirlamaktadir (Lawler
vd., 2000). Blau'nun (1964) katkilariyla gelisen karsiliklilik ilkesi, bireylerin karsilikli fayda
sagladikca birbirlerine yardim etme ihtiyaci hissettiklerini belirtmektedir.

SDT, hizmet sunumu (Yi ve Gong, 2009), hizmet telafisi (Choi vd., 2014), miisteri iliskileri
yonetimi (Gefen ve Ridings, 2002) ve siirdiiriilebilir tiiketim (Wang vd., 2019) gibi gesitli tiiketim
baglamlarinda uygulanmigtir. Turizm arastirmalarinda ise 6zellikle yerel halkin turizme yonelik
algilarmi ve tutumlarinm incelemek igin kullanilmistir (Hadinejad vd., 2019). Choo ve Petrick
(2014) gibi arastirmacilar, sosyal etkilesimlerin memnuniyet {izerinden davranissal niyetleri nasil
etkiledigini inceleyen ampirik ¢aligmalar yapmustir.

SDT ayrica Hizmet Baskin Mantik (Service-Dominant Logic, SDM) ile iligkilendirilmistir. SDM,
pazarlamada 6nemli bir paradigma degisimini ifade eden ve soyutluk, degisim siirecleri ve
iliskiler tizerine odaklanan bir yaklasimdir (Lusch ve Vargo, 2006). SDM'nin temel ilkelerinden
biri, miisterilerin diger kaynaklar {izerinde etkili bir edimsel kaynak olarak goriilmesi ve firmanin
deger yaratma siirecinde ig birligi yapan bir ortak olarak yer almasidir (Lusch vd., 2007). Auh vd.
(2007), birlikte deger yaratimini miisterilerin hizmetin olusturulmas: ve sunulmas: siirecine
katilimi olarak tanimlamaktadir.

SDM ii¢ ana unsurdan olusmaktadir. Birincisi, pazarlamada soyut siireglere ve iligkilere dayanan
paradigma degisimidir (Parvatiyar ve Sheth, 1999). Ikinci olarak, rekabetin hizmet araciligiyla
stirdiiriilebilecegini vurgulayan dokuz temel prensip belirlenmistir; bu prensipler bilgi ve is
birligine dayanmaktadir (Lusch vd., 2007). Ugiinciisii, firmamn miisterilerini ve ortaklari
edimsel kaynaklar olarak gormesi gerektigi anlayisidir (Lusch vd., 2007; Li ve Petrick, 2008).

SDM'ye gore, miisteri deger yaratma siireci, sirketler tarafindan kolaylagtirilir ve bu deger,
karsilikli etkilesim ve katilim yoluyla hem sirket hem de miisteri tarafindan ortaklasa olusturulur
(Vargo ve Lusch, 2004, 2008; Gronroos ve Voima, 2013). Bu baglamda, miisteriler aktif katilimcilar
olarak gortiliir ve hizmet siire¢lerinde anlaml bir rol oynarlar.

Turizm baglaminda, birlikte yaratilan deneyimler, turistlerin etkinliklere aktif katilimi ve diger
bireylerle etkilesimleri sonucu olusan psikolojik olaylarin toplami olarak tamimlanmaktadir
(Campos vd., 2016). Onceki caligmalar, birlikte yaratim siirecine katilan turistlerin bu deneyimleri
daha degerli bulduklarini ve daha memnun kaldiklarini gostermektedir (Prebensen ve Xie, 2017).
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Sugathan ve Ranjan (2019), yiiksek birlikte yaratim iceren deneyimlerin turistlerin yeniden
ziyaret etme niyetlerini artirdifini belirtmektedir. Zhang vd. (2019) ise, birlikte yaratilan
deneyimlerin memnuniyet ve davranigsal niyetler tizerindeki giiclii etkisini vurgulamaktadir.

Turizmde Deger Yaratim Siirecleri

Turizm baglaminda, birlikte deger yaratmanin rolii karmasik ve kritik olarak goriilmektedir
(Rihova vd., 2018). Bunun sebebi, bu siirecin seyahatin oncesinde, sirasinda ve sonrasinda
gerceklesmesi ve sosyal etkilesim unsurlari igermesidir (Prebensen vd., 2013). Genel olarak,
hizmet merkezli yaklagimlar ve hizmet baskin mantik {izerine yapilan arastirmalar, etkilesimlerin
aktif bir siire¢ oldugunu ve bu siirecin deger ortak yaratimina yol actigim varsaymaktadir. SDM,
degeri; miisterilerin pazarlamacilar tarafindan sunulan deger oOnerilerini kendi deneyim
baglamlarinda uygulamalari, deneyimlemeleri veya kisisellestirmeleri sonucunda ortaya ¢ikan
"dinamik, duruma bagli, anlam ytiklii ve fenomenolojik bir yap1" olarak tanimlamaktadir (Rihova
vd., 2015; Vargo ve Lusch, 2016). Birlikte deger yaratma, genellikle birbirinden bagimsiz hareket
eden birden fazla aktoriin, birbirlerinin refahina katkida bulunacak eylemlerde bulunmalar:
olarak agiklanmaktadir (Vargo ve Lusch, 2016).

Turizm alaninda, hem teorik (Binkhorst ve Den Dekker, 2009; Sfandla ve Bjork, 2013; Cabiddu
vd., 2013; Rihova vd., 2015; Rihova vd., 2018) hem de ampirik yaklasimlar (Grissemann ve
Stokburger-Sauer, 2012; Mathis vd., 2016; Prebensen ve Xie, 2017), birlikte deger yaratiminin
Onemini vurgulamaktadir. Mathis vd. (2016) bu siireci turizm profesyonelleriyle isbirligi yoluyla
ele almis, Hamilton ve Alexander (2013) ise ¢evrimigi turizm topluluklarina katilimi incelemistir.
Xu vd. (2021), miisteriden miisteriye etkilesimlere odaklanarak, gevrimici bir ortamda deger
yaratma yetenegini degerlendirmistir. Birlikte deger yaratimi arastirmalarinin biiyiik bir boliimdi,
teknolojinin bu stireci nasil kolaylastirdigina odaklanmistir (Cabiddu vd., 2013).

Ancak, Plé ve Caceres (2010), aktorler arasindaki etkilegimlerin her zaman olumlu sonuglar
dogurmadigimi, aksine, aktorlerin kaynaklar1 yanlis veya kasith olarak kotiiye kullanmasi
durumunda birlikte deger yikiminin ortaya ¢ikabilecegini 6ne siirmektedir. Echeverri ve Skalén
(2011) ise, birlikte deger yikiminin, tutarsiz unsurlar iceren etkilesimlerden kaynaklanabilecegini
belirtmektedir. Dolan vd. (2019) ise turistlerin sosyal medyadaki sikayetlerinin, hem birlikte
deger yaratimi hem de birlikte deger yikimi igerebilen etkilesimli bir deger olusturma siireci
oldugunu savunmaktadir.

Birlikte deger yaratim iizerine yapilan elestirel calismalar (Bonsu ve Darmody, 2008; Cova ve
Dalli, 2009), bu siireglerin sadece olumlu sonuglar dogurmadigini kabul etmektedir. Bununla
birlikte, Zhang vd. (2018), birlikte deger yaratiminin, miisteri memnuniyetini artiran ve empatik,
duyarl calisan etkilesimlerini igeren bir siire¢ oldugunu belirtmektedir. Ancak, miisteriler kaba
calisan davranislari, kayitsizlik, sirket temsilcileriyle yiizlesme, teknik aksakliklar ve yetersiz
sikayet kanallar1 gibi olumsuz deger katihim davranislariyla karsilastiklarinda, birlikte deger
yikimi ortaya ¢ikabilmektedir. Buna paralel olarak, birlikte deger yikimin birlikte deger yaratim
siirecine doniistiirmek, kaybedilen degerin geri kazanilmasi icin etkilesimdeki taraflardan birinin
veya her ikisinin aldig1 énlemler ve uygulamalar anlamina gelebilmektedir (Kaur vd., 2020).
Ayrica, birlikte deger yikimi ve birlikte deger yaratiminin birbirini dislayan kavramlar olmadig:
ve bir arada var olabilecegi ve birbirlerini doniistiirebilecegi belirtilmektedir (Cabiddu vd., 2019).

Arastirmalar, birlikte yaratimin derecesi ile miigterilerin yeni hizmetlere yonelik olumlu
degerlendirmeleri arasinda giiglii bir iligski oldugunu, ayrica 6deme istekliliklerini de artirdigini
ortaya koymustur (Xu vd., 2018; Tu vd., 2018). Ancak, son donem calismalar1 genellikle birlikte

876



Sosyal, Beseri ve Idari Bilimler Dergisi, 7(11): 872-893.

deger yaratimini kavramsal diizeyde incelemis (Camilleri ve Neuhofer, 2017) ve calisan
davranislarina odaklanmistir (Boadi vd., 2022).

YONTEM

Bu arastirmada, turizm sektoriinde birlikte deger yikimimi incelemek amaciyla nitel bir aragtirma
yontemi benimsenmistir. Nitel arastirmalarin, karmasik sosyal olgular1 anlamak ve
derinlemesine bilgi elde etmek icin ideal oldugu diisiiniilmektedir (Creswell, 2013). Bu
baglamda, Sikayetvar.com platformundan elde edilen miisteri sikayetleri, sektordeki paydaslarin
(seyahat acentalari, konaklama isletmeleri, turist rehberleri ve diger turistler) etkilesimleri
sonucu ortaya ¢itkan olumsuz deneyimleri analiz etmek i¢in kullamilmistir. Miisteri sikayetleri,
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arastirmalarinda 6nemli bir veri kaynag: olarak kabul
edilmektedir (Gronroos, 2007).

Veriler, Tiirkiye'nin tiiketici sikdyet platformlarindan birisi olan Sikayetvar. com’dan
toplanmigtir. Cevrimigi platform, tiiketici sikayetlerinin genis bir veri tabanimi sundugu ve
kullanicilarin gergcek deneyimlerini yansittii icin tercih edilmigtir (Pantano, Priporas, ve
Migliano, 2019; Sparks ve Browning, 2010). Wirtz ve Mattila (2004) da tiiketici sikayetlerinin
hizmet iyilestirme siirecindeki kritik roliinii vurgulamaktadir. Turizm sektoriine yonelik
sikayetlerin analiz edilmesi amaciyla, belirli anahtar kelimeler ("otel", "tur rehberi", "seyahat
acentas1", "rezervasyon") kullanilarak, son iki y1l igerisinde gonderilen sikayetler taranmustir. Bu
zaman dilimi, giincel egilimleri ve sorunlar1 yansitmak agisindan yeterli goriilmiistiir (Barber,
2014). Belirlenen kriterlere gore 2024 yili Ocak-Subat aylar1 arasinda veri toplama islemi

gerceklestirilmistir.

Veri toplama siirecinde, sikayetlerin arastirmanin amacina uygun olmasini saglamak igin belirli
kriterler belirlenmistir:

o Sikdyetlerin turizm sektorii ile ilgili olmasi: Turizmle dogrudan ilgili olmayan sikayetler, veri
setine dahil edilmemistir.

o  Paydaslar arasidaki etkilesimleri kapsamasi: Sikayetler, turizm sektoriindeki farklh
paydaslar (seyahat acentalari, konaklama isletmeleri, turist rehberleri ve diger turistler)
arasindaki etkilesimleri icerecek sekilde veri setine dahil edilmistir.

e Detayli ve spesifik olaylar: anlatmasi: Yiizeysel veya belirsiz ifadeler iceren sikayetler,
analizin dogrulugunu artirmak adma hari¢ tutulmustur. Bu kriterler dogrultusunda
uygun olan 589 sikayet, MAXQDA yaziliminda analiz edilmek iizere veri setine dahil
edilmistir.

Toplanan sikayet verileri, nitel veri analizi icin gelistirilmis MAXQDA yazilimi kullanilarak
analiz edilmistir. MAXQDA, biiytiik veri setlerini sistematik olarak incelemek ve igerik analizi
yapmak i¢in uygun bir arag olarak bilinmektedir (Kuckartz, 2014). Veri analizi siireci asagidaki
adimlar1 icermektedir:

o Veri Temizligi: Oncelikle, verilerin gdzden gegcirilmesi ve gereksiz veya tekrar eden
sikayetlerin ¢ikarilmasi saglanmistir. Bu asama, veri setinin dogrulugunu ve gegerliligini
artirmak icin 6nemlidir (Silverman, 2016).

o Tematik Kodlama: Arastirmanin teorik gercevesine ve arastirma sorularma uygun olarak
tematik kodlama yapilmistir. Tematik analiz, nitel verilerin kodlanarak temalar altinda
toplanmasi siirecini icermektedir (Braun ve Clarke, 2006). Bu ¢alismada, hizmet kalitesi,
miisteri iligkileri, rehberlik ve bilgilendirme gibi ana temalar olusturulmus ve her biri
altinda alt kodlar belirlenmistir.
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e Kodlar Arast Iligkiler: MAXQDA'nin sundugu gorsellestirme araglar1 kullanilarak, kodlar
arasindaki iligkiler incelenmistir. Bu analiz, farkli paydaslar arasindaki etkilesimlerin
nasil degerlendirildigini anlamada yardimci olmustur (Bazeley, 2013).

o Frekansta Analiz: Kodlanmig verilerin frekans analizi yapilmis ve hangi temalarin
sikayetlerde daha sik tekrar ettigi belirlenmistir. Bu analiz, deger yikiminin hangi
alanlarda yogunlastigin ortaya koymaktadir (Guest vd., 2011).

Verilerin analizinde kullanilan ana temalar ve kodlar, arastirma sorular1 dogrultusunda dikkatle
secilmistir:

e Hizmet Kalitesi: Beklentilerin karsilanmamasi, hijyen problemleri, fiyat-performans
uyumsuzlugu gibi konular bu tema altinda kodlanmstir (Zeithaml vd.,1996).

e Miisteri Iliskileri: Iletisim sorunlari, miisteri sikayetlerine verilen yanitlarin yetersizligi
gibi konular bu temada ele alinmistir (Grénroos, 2007).

o  Rehberlik ve Bilgilendirme: Turist rehberlerinin yanhs yonlendirmeleri, yetersiz bilgi
saglama gibi unsurlar bu tema altinda kodlanmistir (Cohen, 1985).

e  Turist Davramslari: Diger turistlerin kiiltiirel duyarsizligi, kisisel alan ihlalleri gibi
durumlar bu tema altinda incelenmistir (Reisinger ve Turner, 2003).

o  Fiziksel Tesisler ve Konaklama: Oda ve tesis problemleri, giivenlik eksiklikleri gibi konular
bu temaya dahil edilmistir (Hoffman ve Bateson, 2010).

Aragtirmanin gegerliligi (validity) ve gilivenirligi (reliability), bilimsel caligmanin giivenilir
sonugclar liretmesi agisindan kritik 6neme sahiptir. Bu arastirmada, hem gecerliligi hem de
giivenirligi saglamak amaciyla gesitli stratejiler benimsenmistir.

ic gecerlilik, arastirmanin bulgularmin gergekten arastirilan fenomenle iligkili olup olmadigim
belirlemektedir (Maxwell, 2012). Bu ¢alismada i¢ gegerliligi saglamak i¢in detayli tanumlama
(thick description) yapilmgtir. Detayli tanimlama ile aragtirma bulgularinin derinlemesine
anlasilabilmesi icin sikayetlerin detayl bir sekilde tanimlanmasi saglanmistir. Maxwell (2012),
detayl tanimlamanin i¢ gegerliligi artirmada etkili oldugunu belirtmektedir. Detayli tanimlama
islemi, sikayetlerin baglaminin tam olarak anlagilmasini ve analiz edilen verilerin dogru bir
sekilde yorumlanmasini saglamustir.

Das gecerlilik, arastirma bulgularinin farkli baglamlara genellenebilirligini ifade etmektedir (Yin,
2014). Bu ¢alismada dig gecerliligi saglamak icin veri kaynag cesitliligi stratejisi uygulanmagtir.
Veri kaynag cesitliligi, cesitli miisteri sikayetlerinin genis bir zaman dilimi boyunca incelenmesi,
bulgularin genel turizm sektdriinde uygulanabilirligini artirmaktadir. Sikayetvar.com gibi biiytik
bir platformdan almnan veriler, genis bir kullanici kitlesinin deneyimlerini kapsadig: icin dis
gegerliligi desteklemektedir.

Giivenirlik, aragtirmanin tekrarlana bilirligini ve bulgularin tutarliligini ifade etmektedir (Gibbs,
2007). Bu arastirmada giivenirligi saglamak igin asagidaki stratejiler kullanilmigtir:

e Kodlama Tutarlili$i: Veri analiz siirecinde kullanilan kodlama sisteminin tutarliligin
saglamak amaciyla, kodlar belirlenirken 6nceden tanimlanmus bir kilavuz izlenmistir.
MAXQDA yazilimi, kodlama siirecinde sistematik bir yaklasim benimseyerek, farkh
kodlayicilar arasinda tutarliign artirmistir (Kuckartz, 2014). Ayrica, kodlama siireci
sirasinda ayni veri iizerinde birden fazla kodlayici tarafindan yapilan analizlerin
karsilastirilmasi saglanmistir. Bu karsilastirmalar, kodlamalar arasinda yiiksek tutarlilik
gosterdigi igin giivenirlik arttirilmistir (Miles ve Huberman, 1994).
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o Adim-Adim Dokiimantasyon: Arastirma siirecinin her adimi detayl bir sekilde dokiimante
edilmistir. Bu, aragtirmanin tekrarlanabilirligini saglamakta ve diger aragtirmacilarn
ayn1 sonuglara ulasabilmesine olanak tanimaktadir (Yin, 2014). Bu stireg, veri toplama
yontemleri, kodlama kararlari ve veri analizi asamalarmin dikkatli bir sekilde kayit altina
alinmasini icermektedir.

o Arastirmact Yanhhi§imun Azaltilmasi:  Arastirma siirecinde, arastirmacinin Kkisisel
onyargilarmin analiz siirecine etkisini en aza indirmek amaciyla, tarafsiz bir bakis agis1
benimsenmistir. Bu amagla, kodlama siirecinde elde edilen bulgular, bagimsiz bir
gozlemci tarafindan gozden gegirilmis ve bu gozden gecirme sonucunda elde edilen
bulgularin dogrulugu teyit edilmistir (Guba ve Lincoln, 1989).

Bu stratejilerin tiimii, arastirmanin gegerliligini ve giivenirligini en {ist diizeyde tutmay:
amaglamakta olup, elde edilen bulgularm hem bilimsel toplulukta kabul gérmesini hem de
pratikte uygulanabilir olmasin saglamaktadir.

BULGULAR

Bu calismada, paket turlarda birlikte deger yikimmin hangi aktorler arasinda ve nasil
gerceklestigi miisteri sikayetleri iizerinden incelenmistir. Sikayetvar.com web sitesinden elde
edilen 589 sikayet, veri setine dahil edilmis ve analizler yapilmistir. Yapilan analizler sonucunda
elde edilen bulgulara agagida yer verilmistir.

Aktorler Bazinda Derinlemesine Analiz

Turist rehberleri, seyahat acenteleri, konaklama isletmeleri ve otobiis kaptanlar1 bu ¢alisma
kapsaminda paket turlarda deger yikimina yol agan aktorler olarak incelenmistir. Her bir
aktoriin, deger yikimina nasil sebep oldugu incelenmistir.

Turist Rehberlerinin Birlikte Deger Yikimindaki Rolii

e ligisizlik (40) ve Bilgi Eksikligi (25): Turist rehberlerinin miisterilere yeterli ilgi
gostermemesi ve gerekli bilgileri saglamada yetersiz kalmasi, bu kategorideki en biiyiik
sorunlar olarak one ¢ikmaktadir. Bu durum, rehberlerin miisteri odakli hizmet anlayisini
benimsemekte zorlandigin gostermektedir.

o Davranis Problemleri (20) ve Deneyimsizlik (25): Turist rehberlerinin profesyonellikten uzak
davraniglar1 ve deneyim eksiklikleri, miisteri memnuniyetsizligini artirmaktadir. Bu
durum, rehberlerin hem egitim hem de deneyim agisindan yetersiz oldugunu isaret
etmektedir.

Seyahat Acentelerinin Birlikte Deger Yikimindaki Rolii

e Kotii Organizasyon (35): Acentalarin tur ve etkinlikleri planlamada basarisiz olmasi,
miisterilerin beklentilerini karsilayamamasmma neden olmaktadir. Bu durum,
organizasyonel siireglerin gbzden gecirilmesi gerektigini gostermektedir.

e lletisim FEksikligi (25): Acentalar, miisterilerle etkin bir sekilde iletisim kurmakta
zorlanmaktadir. Bu durum, bilgi akisimin yetersiz olmasina ve miisterilerin dogru
bilgilendirilmemesine yol agmakta, bu da genel memnuniyeti olumsuz etkilemektedir.
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o Fiyatlandirma Sorunlar: (30): Beklenmedik ek {icretler ve fiyat seffaflifinin olmamasi,
miigteri giivenini zedeleyebilmektedir. Bu sorun, daha seffaf fiyatlandirma politikalar1
gerektirmektedir.

e Sozlesme Ihlalleri (10): Anlasilan hizmetlerin tam olarak sunulmamasi veya sOzlesme
sartlarinin ihlal edilmesi de dikkat ¢eken bir sorundur.

Konaklama Igletmelerinin Birlikte Deger Yikimindaki Rolii

e Hijyen Problemleri (45): Odalarin ve ortak alanlarin temiz olmamasi, miisterilerin en ciddi
sikayetlerinden biridir. Bu durum, konaklama tesislerinde hijyen standartlarinn
yeterince uygulanmadigini gostermektedir.

o Yemek Kalitesi (25) ve Oda Konforu (20): Odalarin konforsuzlugu ve yemek kalitesinin
diisiik olmasi, genel hizmet kalitesini olumsuz etkileyen faktorlerdir.

o Personel Davramisi (15): Personelin profesyonel olmayan davraniglari da
memnuniyetsizlie neden olmaktadir.

Otobiis Kaptanlarinin Birlikte Deger Yikimindaki Rolii

o  Giivenlik Sorunlari (30): Soférlerin trafik kurallarina uymamas: ve tehlikeli siiriis
davraruslary, miisteriler igin ciddi giivenlik endiseleri yaratmaktadir. Bu, soférlerin
diizenli denetim ve egitimlerden gegirilmesi gerektigini gostermektedir.

e Aracin Konforu (25): Araglari konforsuz olmasi énemli sikayet konularidar.

o Zamanmnda Gelmeme (20) ve Davramg Problemleri (25): Sofdrlerin programlara uymamasi
ve uygunsuz davranislari, miisteri memnuniyetsizligini artirmaktadir.

Miisteri Memnuniyetsizligini En Cok Etkileyen Faktorler

Bu analiz, miisteri memnuniyetsizligini en c¢ok etkileyen temel sorunlari derinlemesine
incelemeyi amagclamaktadir. Miisterilerin sikayetlerinde en sik dile getirdikleri ve
memnuniyetsizliklerini en fazla tetikleyen konular belirlenerek, bu konularin miisteri deneyimi
tizerindeki olumsuz etkileri anlamaya calisilmistir. Analiz, 6zellikle belirli temalar tizerinde
yogunlasmakta ve bu temalarmn nasil ortaya c¢ktgmi, nasil gelisti§ini ve miisteri
memnuniyetsizliine nasil yol actigim detaylandirmaktadir. Bu kapsamda miisteri
memnuniyetsizligini en ¢ok etkileyen faktorlere asagida yer verilmistir.

Kétii Organizasyon (50): En Snemli etkileyici faktor olarak dne ¢ikmaktadir ve hem fletigim
Eksikligi hem de Giivenlik Sorunlari ile dogrudan baglantili bir faktordiir. Kotii organizasyon,
hizmetlerin genel kalitesini diisiirerek, diger sorunlarin ortaya ¢ikmasina zemin hazirlamaktadur.

Hijyen Problemleri (45): Miisteri memnuniyetsizligini dogrudan etkileyen kritik bir faktordiir.
Ayrica Ilgisizlik ile de baglantili olup, hizmet saglayicilarin hijyen konusundaki duyarsizligina
isaret etmektedir.

Giivenlik Sorunlart (40): Ozellikle tasimacilik ve konaklama hizmetlerinde ciddi endigelere yol
acarak, miisteri memnuniyetsizligini 6nemli 6l¢lide azaltmaktadir.
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Tletisim Eksikligi (35): Hem Kotii Organizasyon ile baglantili hem de dogrudan Miisteri
Memnuniyetsizligi {izerinde olumsuz etkiye sahip bir faktordiir. Etkin iletisim eksikligi,
miisterilerin ihtiyag ve beklentilerinin karsilanamamasina neden olmaktadir.

Tlgisizlik ~ (30): Miisterilerin ~ kendilerini degersiz hissetmelerine yol acarak, genel
memnuniyetsizligi artirmaktadir. Hem fletisim Eksikligi hem de Hijyen Problemleri ile iligkili
olmasi, bu sorunun ¢ok boyutlu oldugunu gostermektedir.

Sikayetler Arasinda Ortak Temalar (Kategorilere Gore Dagilim)

5
Kotu Organizasyon - [¢] [¢] 1
Hijyen Problemleri - (o] (o] (o]
4
“giSiZIik ' ’ ’
Bilgilendirme Eksikligi - 2 1 0 0 3
Glvenlik Sorunlari - 0 0 5} 2 § 2
Yaniltici Bilgi - 0 o] 2 0
8 1
Zorlayici Davranis - ik [o] (o} [o]
Agresif Davranis - [¢] 0 (o] 1
Rehber Acenta Konaklama Sofor -0

Sekil 1. Ortak Temalarin Kategorilere Gore Dagilimu

Sekil 1'de, sikdyetler arasinda ortak temalarin kategorilere (Turist Rehberi, Seyahat Acentesi,
Konaklama Isletmeleri, Sofér) gore dagilimimi gosteren bir heatmap bulunmaktadir. Bu
gorsellestirme, hangi temalarin hangi kategorilerde daha yaygin oldugunu acik¢a ortaya
koymaktadir.

Sikay?_tlerle.eki Kodlzfrm Kelime Bulutu . .
Dusuk Hizmet Kalitesi

1lgisizlik

Guvenlik Sorunlarzi Ya?llthl Bilgi

Kotu Organizasyon
Bilgilendirme Eksikligi

Zorlayici Davranis

Hijyen Problemleri

Sekil 2. Kod Frekansina Dayali Kelime Bulutu
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Sekil 2’de, sikayetlerdeki kodlarin frekanslarina dayali olarak olusturulmus bir kelime bulutu yer
almaktadir. Bu bulut, daha sik tekrar eden kodlar1 daha biiyiik boyutlarda gostermektedir. Sekil
2'ye gore ‘Kotii Organizasyon’ ve ‘Hijyen Problemleri” en belirgin ve yaygin kodlar olarak 6ne
cikmaktadur. ‘Tlgisizlik’ ve ‘Bilgilendirme Eksikligi’ gibi kodlar da énemli siklikta yer almaktadur,
ancak daha az yaygmdir. ‘Zorlayic1 Davranis” ve ‘Agresif Davrans’ gibi daha spesifik sorunlar,
daha az siklikla karsilasilan ancak yine de dnemli olan sikayet konularidir.

Kodlar Arasi liskiler

Kodlar arasindaki giiclii baglantilar: belirlemek icin bir korelasyon analizi yapilmistir. Bu analiz,
hangi kodlarin birlikte sik¢a gectigini ve dolayisiyla hangi sorunlarimn birbiriyle iligkili oldugunu

gostermektedir.

0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0

Kodlar Arasi Korelasyon Matrisi

ilgisizlik - 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0

Bilgilendirme Eksikligi

Kotl Organizasyon 0.0 0.0

Hijyen Problemleri- 0.0 0.0 0.0 0.0

Dusuk Hizmet Kalitesi- 0.0 0.0 0.0 0.0
Guvenlik Sorunlari- 0.0 0.0

Yaniltici Bilgi- 0.0 0.0 0.0 0.0

0.0 0.0 0.0 0.0

Zorlayici Davranis 0.0 0.0 0.0 0.0

Agresif Davranis- 0.

ilgisizlik - 3
Bilgilendirme Eksikligi- S
Kotl Organizasyon - £
Hijyen Problemleri - g
Duslik Hizmet Kalitesi- S
Givenlik Sorunlan .
Yaniltici Bilgi - £
Zorlayici Davranig - S
Agresif Davranig g

Sekil 3. Kodlar Aras1 Korelasyon Matrisi

Sekil 3'te, kodlar arasindaki iligkileri gosteren bir korelasyon matrisi bulunmaktadir. Bu matris,
hangi kodlarin (sorunlarin) birlikte sik¢a ortaya giktigini ve bu iliskilerin ne kadar giiclii
oldugunu gorsel olarak ifade etmektedir. ‘Ilgisizlik’ ve ‘Bilgilendirme Eksikligi’ kodlar1 arasinda
giiclii bir iliski bulunmaktadir. Bu, ilgisizlik sorununun bilgilendirme eksikligiyle sik sik birlikte
ortaya giktigimi gostermektedir. Kotii organizasyon, hem ilgisizlik, hem bilgilendirme eksikligi
hem de giivenlik sorunlar gibi diger 6nemli kodlarla iliskilidir. Bu, organizasyonel eksikliklerin
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miigteri memnuniyetsizli§inin bir¢ok farkli yoniinii etkiledigini gostermektedir. ‘Hijyen
Problemleri” ve ‘Diisitk Hizmet Kalitesi’ kodlar1 arasindaki giiglii iliski, 6zellikle konaklama
sektoriinde bu iki sorunun birlikte ortaya ciktifini ve birbirini tetikledigini gostermektedir.

Neden-Sonug¢ Analizi

Bu analiz, belirli sikayet konularmin diger sorunlari nasil tetikledigini ve miisteri
memnuniyetsizli§ine nasil yol agtigin ortaya koymaktadar.

Neden-Sonug iliskisi Grafigi

Guvenlik Sorunlar

Kot Organizasyon

Bilgilendirme Eksikligi

iigisizlik

Hijyen Problemleri

Dusuk Hizmet Kalitesi

Yaniltici Bilgi

Sekil 4. Neden-Sonug fligkisi Grafigi

Sekil 4'te, sikayetlerdeki neden-sonug iligkilerini gosteren bir grafik bulunmaktadir. Bu grafik,
belirli sikayet konularmin diger sorunlari nasil tetikledigini ve bu sorunlarmn miisteri
memnuniyetsizli§ine nasil yol agtigini gorsel olarak ifade etmektedir.

llgisizlik, bilgilendirme eksikligini dogrudan tetikleyen bir sorun olarak éne gikmaktadir. Bu,
rehberlerin ve acentalarn miisterilere yeterince ilgi gostermemesinin bilgi eksikliklerine yol
actifini gostermektedir. Yetersiz bilgilendirme, tur ve hizmetlerin kotii organize edilmesine
neden olmakta, bu da miisteri memnuniyetsizligine katkida bulunmaktadir. Organizasyonel
eksiklikler, soférlerle ilgili giivenlik sorunlarimi tetiklemekte, bu da yolcularin giivenligini
tehlikeye atmaktadir. Hijyen eksiklikleri, genel hizmet kalitesini diisiiren bir faktor olarak 6ne
cikmaktadir. Kalitesiz hizmet, miisteri beklentilerini karsilamadig1 igin yaniltici bilgi sorununu
artirmaktadir.

Sekil 4'te yer alan neden-sonug grafigi, miisteri memnuniyetsizligini artiran temel sorunlarin
birbiriyle nasil etkilesimde bulundugunu ve bu sorunlarin birbirini nasil tetikledigini
gostermektedir. Bu bulgular, hangi alanlarda daha fazla iyilestirme yapilmasi gerektigini
belirlemek i¢in kritik 6neme sahiptir.
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TARTISMA

Bu calisma, turizm sektoriinde birlikte deger yikiminin miisteri sikayetleri iizerinden nasil
gerceklestigini analiz ederek, bu yikimin sektordeki farkl paydaslar arasindaki etkilesimlerle
nasil sekillendigini ortaya koymaktadir. Bulgular, 6zellikle turist rehberleri, seyahat acenteleri,
konaklama igletmeleri ve otobiis kaptanlar1 gibi paydaglar arasinda ortaya ¢ikan sorunlari
vurgulamaktadir.

Calismada turist rehberlerinin ilgisizlik ve bilgi eksikligi nedeniyle miisteri memnuniyetsizligine
sebep oldugu bulgusu, Cohen (1985) ve Pearce (2005) gibi turizmde bilgi ve rehberlik
hizmetlerinin kritik énemini vurgulayan aragtirmacilarla ortiismektedir. Ayrica Cakmak ve
Kurnaz (2020a) ve Cakmak ve Kurnaz (2020b) calismalarinda da benzer sonuglar alinmais, seyahat
acentalar1 ve konaklama isletmelerinin turist rehberleri ile yasadiklari sorunlar arasinda bu
baghklar sayilmistir. Turist rehberlerinin bilgi eksiklikleri ve miisterilere gosterilen ilginin
yetersizligi, rehberlik hizmetlerinin sadece bilgi saglamakla kalmayip, aym zamanda
miigterilerin genel deneyimlerini sekillendiren bir unsur oldugunu gostermektedir. Literatiirde,
Ple ve Caceres (2010) tarafindan one siiriilen birlikte deger yikimi kavrami, rehberlerin bu tiir
olumsuz davramislarinin miisteri refahimi nasil diisiirebilecegine dair bir ¢er¢eve sunmaktadir.
Bu calisma, turist rehberlerinin hem bilgi saglayict hem de miisteri memnuniyetinin temel
taslarindan biri olarak goriilmesi gerektigini vurgulamaktadir.

Rehberlerin profesyonellikten uzak davranislari ve deneyim eksiklikleri, hizmet kalitesini nemli
Olctide diigiiren faktorler olarak tanimlanmistir. Echeverri ve Skalen (2011), hizmet sunumundaki
tutarsizliklarin miisteri memnuniyetsizligini artirdigim ve hatta bu durumun birlikte deger
yikimina neden olabilecegini belirtmektedir. Mevcut ¢calismada, rehberlerin egitim ve deneyim
acisindan eksikliklerinin miigteriler tarafindan olumsuz algilandigi ve bu durumun turizm
deneyimlerini olumsuz yonde etkiledigi gozlemlenmistir. Bu, rehberlerin profesyonel
gelisimlerine yatirim yapilmasi gerektigini gosteren 6nemli bir bulgudur.

Seyahat acentelerinin organizasyonel yetersizlikleri ve etkin iletisim kuramamasi, miisteri
sikdyetlerinde 6ne ¢ikan ana sorunlar olarak tespit edilmistir. Wirtz ve Mattila (2004) ile Barber
(2014) gibi arastirmacilar, miisteri memnuniyeti tizerinde etkin organizasyon ve iletisimin kritik
roliinti  vurgulamaktadir. Bu bulgular, seyahat acentelerinin miisteri beklentilerini
karsilayabilmek i¢in organizasyon siireglerini yeniden gozden gecirmeleri ve daha seffaf bir
iletisim politikast benimsemeleri gerektigini ortaya koymaktadir. Ayrica, organizasyonel
hatalarin genellikle miisteri memnuniyetsizligini tetikleyen diger sorunlara (6rnegin, giivenlik
eksiklikleri) yol actig1 goriilmiistiir, bu da hizmet siirecinin biitiinsel bir yaklagimla ele alinmas:
gerektigini gostermektedir.

Beklenmedik ek iicretler ve fiyat seffafliginin olmamasi, miisteri giivenini zedeleyen 6nemli
sorunlar olarak 6ne ¢ikmaktadir. Zeithaml vd.'nin (1996) ¢alismalarinda belirtildigi gibi, fiyat-
performans dengesi miisteri memnuniyetinin ana belirleyicilerinden biridir. Seyahat
acentelerinin fiyatlandirma politikalarinin seffaf olmamasi, miisteri memnuniyetsizligini
artirarak hizmet kalitesinin diisiik algilanmasina neden olmaktadir. Bu bulgular, seyahat
acentelerinin fiyatlandirma politikalarini daha net ve anlasilir hale getirmesi gerektigini ortaya
koymaktadir.

Konaklama isletmelerinde hijyen eksiklikleri ve oda konforunun yetersizligi, miisteri
memnuniyetsizligini ciddi sekilde etkileyen unsurlar olarak belirlenmistir. Gronroos (2007),
hizmet Kkalitesinin somut unsurlar (6rnegin, hijyen) tarafindan dogrudan etkilendigini
belirtmektedir. Mevcut calismada, hijyenin miisteri deneyimini sekillendiren en Onemli
faktorlerden biri oldugu goriilmektedir. Ayrica, oda konforu ile ilgili sorunlar, miisterilerin genel
memnuniyetini olumsuz yonde etkileyen diger bir 6nemli faktordiir. Bu bulgu, Hoffman ve
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Bateson (2010) tarafindan vurgulanan konaklama hizmetlerindeki kalite standartlarinin miisteri
memnuniyeti tizerindeki etkisini desteklemektedir.

Covid-19 pandemisi, kiiresel turizm sektoriinde hem miisteri beklentilerini hem de isletmelerin
hizmet sunum siireglerini derinden etkilemistir. Hijyen standartlari, sosyal mesafe uygulamalari
ve seyahat giivenligi gibi konular, pandemi sonrasi turizmde miisteri deneyiminin merkezi
unsurlar1 haline gelmistir. Pandemi siiresince turizm destinasyonlarinin ve isletmelerin hijyen ve
saglk giivenligi konusundaki eksiklikleri, miisteri memnuniyetsizliginde 6nemli bir artisa yol
acmustir (Zenker ve Kock, 2020). Ozellikle otel, restoran ve tur operatdrlerinin bu siirecteki hijyen
ve saglik protokollerine tam olarak uyum saglayamamasi, miisteri sikayetlerinin artmasina
neden olmustur. Ayrica, pandemi siirecinde seyahat kisitlamalar1 ve belirsizlikler, turizm
acenteleri ve rehberlerin kotii organizasyon ve iletisim eksikligi sorunlarmi daha da belirgin hale
getirmistir. Ozellikle seyahatlerde yasanan son dakika iptalleri ve degisiklikler karsisinda etkin
iletisim kuramayan acenteler, miisterilerde giiven kaybina neden olmustur (Sigala, 2020). Bu
durum, seyahat acentelerinin miisteri memnuniyetini artirmak icin daha esnek ve proaktif bir
iletisgim stratejisi benimsemesi gerektigini gostermektedir.

Konaklama isletmelerindeki personelin profesyonellikten uzak davranislar: da 6nemli bir sikayet
konusu olmustur. Zhang vd.nin (2018) belirttigi gibi, miisteri-calisan etkilesimleri miisteri
memnuniyeti lizerinde giiclii bir etkiye sahiptir. Bu ¢alismanin bulgulari, personelin profesyonel
gelisimine yatirim yapilmasmin ve miisteri hizmetleri egitiminin énemini vurgulamaktadir.
Ayrica, Gronroos’un (2007) hizmet kalitesinin algilanmasinda ¢alisan davranislarinin 6nemli bir
rol oynadigini belirttigi calismalarla uyum gostermektedir.

Otobiis kaptanlarinin giivenlik konusundaki yetersizlikleri ve zamaninda hizmet sunmamalari,
miisterilerin ciddi giivenlik endiseleri yasamasina yol a¢gmaktadir. Hoffman ve Bateson (2010)
giivenligin turizm hizmetlerinde temel bir beklenti oldugunu ve bu beklentinin
karsilanmamasmin miisteri memnuniyetsizligine yol agacagmi belirtmistir. Bu ¢alismada,
soforlerin trafik kurallarina uymamasi ve giivenlik 6nlemlerini ihmal etmesi, miigterilerin bu
hizmetten duyduklar1 memnuniyetsizligi artiran temel unsurlar olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu
bulgular, turizm tasimaciligi sektoriinde giivenlik protokollerinin sikilagtirilmas: gerektigine
isaret etmektedir.

Araglarin konforsuzlugu, miisteri memnuniyetsizligini artiran diger bir 6nemli faktordiir.
Rihova vd.'nin (2018) belirttigi gibi, turizmde konfor unsurlar1 miisteri memnuniyeti tizerinde
onemli bir etkiye sahiptir. Bu ¢alismanin bulgulari, tur otobiislerinin konfor seviyelerinin
yiikseltilmesi gerektigini ve bu konforun miisteriler i¢in 6nemli bir memnuniyet kaynagi
oldugunu ortaya koymaktadir.

SONUC VE ONERILER

Bu calisma, turizm sektoriinde birlikte deger yikiminin miisteri sikayetleri iizerinden nasil
gerceklestigine dair kapsamli bir analiz sunmaktadir. Elde edilen bulgular, sektoriin farkh
paydaslar1 arasinda yasanan olumsuz etkilesimlerin miisteri memnuniyetsizligine yol actigini
gostermektedir. Bu sonuclar dogrultusunda, turizm sektdrii paydaslarmin hizmet kalitesini
artirmak ve olas1 deger yikimlarini 6nlemek icin stratejik adimlar atmalar1 gerekmektedir. Egitim
programlarinin giiclendirilmesi, dijital sikayet yonetim sistemlerinin entegrasyonu, miisteri
deneyimi izleme teknolojilerinin kullanilmas1 ve sektor is birliklerinin giiclendirilmesi, bu
hedeflere ulagsmada kritik rol oynayacaktir. Miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yenilikgi
yaklagimlar benimsenerek, birlikte deger yikimi 6nlenebilir ve uzun vadeli basar siirdiirebilir.
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Turist rehberlerinin ve diger hizmet sunucularinin deneyim eksiklikleri ve profesyonellikten
uzak davraniglari, miisteri memnuniyetsizligine 6nemli dlciide katkida bulunmaktadir. Cohen
(1985) ve Echeverri ve Skalen (2011) tarafindan da vurgulanan bu durum, rehberlerin sadece bilgi
saglayici degil, ayn1 zamanda miisteri memnuniyetinin anahtar1 olduklarini gostermektedir. Bu
baglamda, rehberlerin mesleki egitimlerine daha fazla yatirnm yapilmahdir. Ayrica, turizm
calisanlariin miisteri hizmetleri konusunda daha kapsaml egitimlerden gecirilmesi, hizmet
kalitesini artirmak ve olas1 deger yikimini 6nlemek igin kritik bir adim olacaktir.

Seyahat acentelerinin kotli organizasyonlari ve yetersiz iletisim stratejileri, miisteri
memnuniyetsizli§inin en belirgin nedenlerinden biri olarak 6ne ¢ikmaktadir. Wirtz ve Mattila
(2004) ile Barber (2014) tarafindan vurgulanan etkili iletisim ve organizasyonun miisteri
memnuniyeti izerindeki énemi goz 6niinde bulunduruldugunda, acentelerin miisteri iletisim
stratejilerini yeniden yapilandirmalari gerekmektedir. Ozellikle, miisteri beklentilerini
karsilayacak sekilde daha seffaf ve acik bilgi akislari saglanmali, organizasyon siiregleri daha
verimli hale getirilmelidir.

Konaklama isletmelerinde hijyen ve konfor eksiklikleri, miisteri memnuniyetsizligini dogrudan
etkileyen faktOrler arasinda yer almaktadir. Gronroos (2007) ve Zeithaml vd.nin (1996)
calismalarmda belirtildigi gibi, hijyen hizmet kalitesinin temel bir unsuru olarak kabul
edilmektedir. Bu nedenle, oteller ve diger konaklama isletmeleri hijyen standartlarin yiikseltmeli
ve bu standartlar: siirekli olarak denetlemelidir. Bu tiir uygulamalar, miisteri memnuniyetini
artirmada ve olasi sikdyetleri minimize etmede 6nemli rol oynayacaktir.

Covid-19 pandemisi, turizm sektoriinde bir¢ok yeni norm olusturmus ve miisteri memnuniyetini
saglayabilmek igin turizm isletmelerinin hizmet sunumlarmi bu yeni kosullara uyarlamalar:
gerektigini ortaya koymustur. Ozellikle hijyen standartlarmnin siki bir sekilde uygulanmasi,
miisterilerin glivenini yeniden inga etme konusunda kritik bir &neme sahiptir. Hijyenin pandemi
sonrasi turizmde en Onemli miisteri beklentisi haline gelmesi, otel ve restoran gibi hizmet
saglayicilarin bu alandaki protokollerini sikilagtirmalarini ve diizenli olarak denetlemelerini
zorunlu kilmaktadir (Brouder, 2020). Seyahat acentelerinin ve rehberlerin pandemi siirecinde
kars1 karsiya kaldigi organizasyonel zorluklar ve iletisim eksiklikleri, —miisteri
memnuniyetsizliginde onemli bir faktor olmustur. Bu nedenle acentelerin, miisteri beklentilerini
karsilayacak seffaf bir iletisim politikas1 benimsemesi ve organizasyonel siireclerini daha verimli
hale getirmesi gerekmektedir.

Turizm sektorii paydaslarinin, Covid-19'un sektdre getirdigi bu zorluklari agmak igin
dijitallesme, hijyen standartlarinin iyilestirilmesi ve miisteri deneyiminin izlenmesine yonelik
teknolojilere yatirim yapmalar1 gerekmektedir. Miisteri deneyimlerinin ger¢ek zamanl olarak
izlenmesi, olast sorunlarin erken teghisi ve ¢6ziim siireglerinin hizlandirilmasinda énemli rol
oynayacaktir (Gossling vd., 2021). Sikayetvar.com gibi ¢evrimici platformlarin kullanimi, miisteri
sikayetlerinin hizli ve etkili bir sekilde yonetilmesini saglamak icin 6nemli bir aragtir. Dolan
vd.'nin (2019) vurguladig: gibi, dijital kanallar, miisterilerin sikayetlerini ifade etme ve hizmet
sunucularinin bu sikayetleri ¢6zme siireglerini hizlandirmaktadir. Bu baglamda, turizm sektorii
paydaslari, dijital sikdyet yoOnetim sistemlerini entegre ederek miisteri memnuniyetini
artirabilirler. Bu sistemler, miisteri geri bildirimlerini gercek zamanli olarak izleyip analiz ederek,
olasi sorunlari hizlica tespit edip ¢oziim {iiretilmesini saglayabilir.

Rihova vd. nin (2018) belirttigi gibi, miisteri deneyimlerinin aktif olarak izlenmesi ve bu
deneyimlerin analizi, hizmet sunum siireclerinde deger yaratmay: tegvik edebilir. Ozellikle, veri
analitigi ve yapay zeka tabanli miisteri izleme sistemleri, miisteri davramglarini ve geri
bildirimlerini analiz ederek hizmetlerin daha kisisellestirilmis ve miisteri odakli olmasini
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saglayabilir. Bu tiir yenilik¢i yaklasimlar, miisteri memnuniyetini artirmak ve birlikte deger
yikimini 6nlemek igin kritik bir rol oynayabilir.

Turizm sektorii, bircok farkli paydagm bir araya geldigi karmasik bir ekosistemi temsil
etmektedir. Bu baglamda, sektor i¢i ve sektorler arasi isbirlikleri, miisteri memnuniyetsizligini
azaltmak ve deger yikimini 6nlemek igin 6nemli bir stratejik yaklasimdir. Ple ve Caceres (2010)
ile Vargo ve Lusch (2004, 2008) tarafindan onerilen birlikte deger yaratma modelleri, sektordeki
paydaslar arasinda daha giiclii isbirlikleri gelistirilmesine olanak tanir. Ozellikle, turizm
isletmeleri arasinda bilgi paylasimi ve ortak kalite standartlarinin benimsenmesi, genel hizmet
kalitesini yiikselterek miisteri memnuniyetini artirabilir.

Turizm sektoriiniin stirdiiriilebilirligi, uzun vadeli basarinin anahtaridir. Choi ve Sirakaya (2006)
gibi aragtirmacilar, turizm sektdriinde siirdiiriilebilir uygulamalarin miisteri memnuniyeti
tizerindeki olumlu etkisini vurgulamaktadir. Bu baglamda, siirdiiriilebilirlik ve sosyal
sorumluluk projeleri, turizm isletmeleri tarafindan tesvik edilerek, cevresel ve toplumsal
duyarhilig: artirabilir. Bu tiir girigimler, miisteri algisin1 olumlu yonde etkileyerek, hem sektore
olan giiveni artirabilir hem de birlikte deger yikimini minimize edebilir.

Turizm sektdriinde birlikte deger yikimu {izerine yapilan bu calisma, 6nemli bulgular sunmus
olsa da, alanin daha derinlemesine incelenmesi ve genisletilmesi gereken bircok yonii
bulunmaktadir. Bu calisma, birlikte deger yikiminin miisteri sikayetleri baglaminda nasil ortaya
giktigimi incelemistir. Ancak, birlikte deger yaratimi ve yikimi arasindaki dinamiklerin daha
derinlemesine anlasilmas: gerekmektedir. Gelecek arastirmalar, bu iki siirecin nasil i¢ ige
gegebilecegini ve birbirini nasil etkileyebilecegini inceleyebilir. Ozellikle, miisterilerin ve hizmet
saglayicilarin etkilesimlerinin hem olumlu hem de olumsuz sonuglar dogurabilecegi durumlar
tizerinde durulmasi, hizmet sunum siireglerinin daha etkin yonetilmesine yonelik stratejik
Oneriler sunabilir.

Bu calisma, genel olarak turizm sektoriindeki paket turlar iizerine odaklanmistir. Ancak, farkl
turizm alt sektorleri (6rnegin, kruvaziyer turizmi, ekoturizm, saglik turizmi) birbirinden farkl
dinamiklere sahip olabilir ve bu dinamikler, birlikte deger yikimini farkl sekillerde etkileyebilir.
Gelecek arastirmalar, bu alt sektorlerdeki deger yikimini inceleyerek, sektore 6zgii stratejiler
gelistirilmesine yardima olabilir. Ayrica, bu tiir calismalar, turizm sektoriinde daha genis bir
perspektif sunarak, sektordeki gesitliligin anlasilmasina katkida bulunabilir.

Teknolojik gelismeler, turizm sektoriinde hizmet sunum siireglerini biiyiikk Olgiide
etkilemektedir. Ozellikle, dijital platformlar ve sosyal medya, miisteri geri bildirimlerinin
toplanmasi ve islenmesi i¢in 6nemli araglar haline gelmistir. Gelecek arastirmalar, teknolojinin
birlikte deger yikim iizerindeki roliinii daha ayrintili olarak inceleyebilir. Ornegin, dijital sikayet
yonetim sistemlerinin etkinligi, yapay zeka tabanli miisteri hizmetleri uygulamalar1 ve veri
analitigi yontemlerinin deger yikimini 6nlemedeki potansiyel katkilari aragtirilabilir. Bu tiir
caligmalar, teknolojinin turizm hizmetlerinde nasil daha etkili kullanilabilecegine dair pratik
Oneriler sunabilir.

Miisterilerin algilari, hizmet sunucularmin sundugu tepkilerle sekillenmektedir. Gelecek
arastirmalar, miisterilerin deger yikimini nasil algiladiklarini ve hizmet sunucularinin bu algilar:
nasil yonetebilecegini inceleyebilir. Ozellikle, kriz yonetimi, miisteri memnuniyetsizligine
yonelik hizli miidahaleler ve proaktif hizmet stratejileri gibi konular tizerine odaklanmak,
miisteri iligkileri yonetiminde yeni yaklagimlar gelistirilmesine katki saglayabilir. Ayrica, miisteri
geri bildirimlerine verilen tepkilerin uzun vadeli miisteri sadakati {izerindeki etkisi de
arastirilabilir.
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