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Arastirmanin amaci, Alanya destinasyonu rekreasyonel alan ve faaliyetlerinin, turist
sikayetleri dogrultusunda degerlendirilmesidir. Arastirma, Alanya destinasyonun
rekreasyonel alan ve faaliyetlerini biitiinii ile ele alan ilk arastirma olmasi bakimindan
Onemlidir. Arastirmada nitel arastirma yontemlerinden fenomenolojik (betimsel) analiz ve
durum arastirmasi tercih edilmistir. Ornekleme yontemi olarak amagl 6rnekleme
yontemlerinden Ol¢iit Ornekleme yontemi, aragtirma verilerinin toplanmasinda ise
Tripadvisor web sitesi kullanilmistir. Tripadvisor web sitesinde Alanya destinasyonu
“yapilacak seyler” sekmesi isaretlenerek; Tiirke ve Ingilizce olarak yazilmis,
degerlendirmede 1 “Cok Kotii” veya 2 “Kotii” olarak puanlanmis yorumlara erisilmistir.
Tripadvisor’da Alanya “yapilacak seyler” sekmesi altinda yer alan 259 adet alan ve faaliyete
iliskin 1 veya 2 puan alan 556 adet ingilizce, 445 adet Tiirkce olmak iizere toplam 1001
yoruma ulastlmistir. Veriler belirlenen ana temalar ve alt temalara gére MAXQDA kod
sistemine tanimlanmis ve analiz edilmistir. Arastirma sonucunda en fazla sikayet alan
rekreasyonel alan ve faaliyetlerin sirasiyla; giinliik turlar, su parklari, magaralar, hamamlar
ve plajlar oldugu sonucuna varilmistir.
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* Sorumlu Yazar

The aim of the research is to evaluate the recreational areas and activities of Alanya
destination in line with tourist complaints. The research is important in that it is the first
research that deals with the recreational areas and activities of the Alanya destination as a
whole. In the research, phenomenological (descriptive) analysis and case study were
preferred among the qualitative research methods. The criterion sampling method, one of
the purposive sampling methods, was used as the sampling method, and the Tripadvisor
website was used to collect the research data. Alanya destination “things to do” tab is
checked on the Tripadvisor website; Comments written in Turkish and English, scored as
1 “Very Bad” or 2 “Bad” in the evaluation, were accessed. A total of 1001 comments were
reached, 556 in English and 445 in Turkish, with 259 areas and activities under the "things
to do" tab of Alanya on Tripadvisor, with 1 or 2 points. The data were defined and analyzed
in the MAXQDA code system according to the determined main themes and sub-themes.
As a result of the research, it was concluded that the recreational areas and activities that
received the most complaints were daily tours, water parks, caves, baths and beaches.
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GIRIS

Rekreasyonun bazi turizm bigimlerinin 6nemli bir bileseni, ekonomik ve sosyal bir faaliyet olarak da turizmin
temel bileseni oldugu aciktir. Bu nedenle, rekreasyonun seyahati motive edici bir rolii oldugu ve 6énemli bir turizm
kaynagi oldugu soylenebilir (Gjorgievski, Kozuharov & Nakovski, 2013). Destinasyonun ayrilmaz bir parcasi olan
rekreasyonel turizm kaynaklari, turistlerin destinasyon se¢iminde 6nemli bir rol oynamaktadir. Tiim rekreasyonel ve
turistik kaynaklar aynmi etkiye sahip degildir, bu nedenle bazi rekreasyonel ve turistik kaynaklar bir destinasyon
secerken ¢ok 6nemli, digerleri ise daha az etkiye sahip olabilir ancak her iki kosulda da turistik destinasyonun arzini

zenginlestirir. Rekreasyonel ve turistik kaynaklar, turistlerin destinasyon se¢iminde dikkate alinmakta ve turistlerin

konaklama sirasindaki memnuniyetleri lizerinde etkili olmaktadir (Gjorgievski vd., 2013: s.59).

Destinasyon memnuniyeti dijitallesen diinya da ¢ok daha 6nemli bir hale gelmistir. Sosyal aglar ve platformlar
bugiin diinya ¢apinda biiyiik bir etkiye sahiptir. Turizm sektoriinde 6nemli bir role sahip olan sozlii iletisimin (WOM)
yerini dijitallesme ile birlikte elektronik agizdan agiza iletisim (e-WOM) almustir. e-WOM sayesinde turist,
memnuniyetine veya sikayetine iliskin geri bildirimini sosyal aglar araciligi ile hizli bir bicimde yapabilmektedir
(Chen & Law, 2016: s.347). e-WOM aracilig1 ile yapilan memnuniyete iliskin paylagimlar, ¢evrimigi destinasyon
imajimi1 olumlu yonde etkilerken; deneyime iliskin sikayetler destinasyonun ¢evrimi¢i imajini olumsuz yonde etkiler

(Liu & Li, 2019).

Alanya, 2022 yili verilerine gore 13,5 milyon turistin geldigi Antalya ilinin en fazla turist alan destinasyonudur
(ALTID, 2023). 2022 yilinda yaklasik 7 milyon turist agirlayan Alanya énemli bir kitle turizmi merkezidir (Alanya
Kent Konseyi, 2023). Bu turizm potansiyelinin dogru kullanilabilmesi i¢in rekreasyonel kaynak ve faaliyetlerinin en
iyi sekilde degerlendirilmesi gerekmektedir. Alanya destinasyonu rekreasyonel alan ve faaliyetlerine iliskin
sikayetleri inceleyen sinirh sayida ¢alisma vardir (Kocaman, 2018; Kurar, 2020; Yildiz & Dogan, 2011). Ancak
destinasyonun sahip oldugu rekreasyonel kaynaklarin biitiiniinii ele alarak yapilan bir arastirmaya rastlanmamustir.
Bu aragtirma, Alanya destinasyonun sahip oldugu rekreasyonel kaynak ve faaliyetlere iligkin Tripadvisor platformu
Uzerindeki e-sikayetleri incelemektedir. Aragtirmanin teorik katkisinin yan1 sira, pragmatik perspektiften sikayetler
degerlendirildiginde, destinasyon paydaslar1 tarafindan alimacak tedbirler ile destinasyona memnuniyetin yilikselmesi

saglanabilir.
Kavramsal Cergeve

Bos zaman etkinlikleri olarak turizm ve rekreasyonel faaliyetler bireylerin yasam kalitesini artirarak, memnuniyet
diizeylerini etkilemektedir (Oztiirk, 2018). Simmons (2000) rekreasyonu, “bireyi yenileyen, keyifli ve sosyal bir
aktivite” olarak tanimlamistir. Turistlerin destinasyona tatil amaciyla geldigi diisliniildiigiinde, yapacaklar1 ¢ogu
rekreasyon faaliyetlerinin derin anlamiyla rekreasyon “recreare” yenileme veya yeniden yaratma {izerine
odaklanmasi beklenir (Mandi¢, Mrnjavac & Kordi¢, 2018: 5.41-42). Turistlerin yapacaklari rekreasyon faaliyetleri,
farkli spesifik i¢ ve/veya dis aktiviteler igerebilir (Tribe, 2012). Aragli veya aragsiz, destinasyon i¢i veya disinda,
acgik veya kapali alanlarda, planlanmis bir organizasyon i¢inde ya da disinda, zorunlu olmadan tercih edilen haz ve

nese verici her tUrli faaliyet rekreasyon faaliyeti olarak ifade edilir (Karakiigik, 2008).

Rekreasyon, turizm iirlinliniin bir par¢asidir ve turizm gelisimini ve turist memnuniyetini 6nemli ol¢iide etkiler

(Tribe, 2012). Rekreasyon faaliyetleri sunan tesisler, turizm ekonomisinin ve turizm gelisiminin olmazsa olmaz bir
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kismint olusturan fiziksel altyapmin 6nemli bir parcasidir. Otel ve diger konaklama tesisleriyle birlikte, turizm
altyapisi olarak adlandirilirlar. Bu unsurlarin her biri, bir destinasyonun cazibesini ve rekabet giiciinii artirarak turizm
gelisimini 6nemli 6l¢iide artirir (Mandi¢ vd., 2018). Ayni zamanda destinasyondaki rekreasyon firsatlarinin ve
tesislerinin gelistirilmesi, bolgesel gelir ve istihdamdaki dengesizlikleri diizeltmeyi yardime1 olur ve iilkelerarasi

6deme dengesinde énemli bir etki yaratir (Jack & Knetsch, 1976).

Memnuniyet, satin alma davranisini (yeniden satin alma, satin alma niyeti, marka tercihi ve degisim davranisi)
ongoren bir unsur oldugu i¢in pazarlama alaninda 6nemli bir rol oynar. Bu nedenle miisteri memnuniyeti, pazarlama
alanindaki en 6nemli ana hedeflerden biri olarak kabul edilmektedir (Tsiotsou & Vasioti, 2006). Turizm
arasgtirmalarinda "turist memnuniyeti" terimi, pazarlama alanindaki "miisteri memnuniyeti" ifadesinden tiiretilmistir.
Turizm destinasyonlar1 arasindaki rekabetin artik yalnizca turizm kaynaklari, irinleri ve turizm sektorii agisindan
degil, daha genis bir gii¢c olarak turist memnuniyeti ile oldugu diisiiniilmektedir (Chen, Zhang & Qiu, 2013: s.593-
594).

Temel rekreasyon deneyimlerine iliskin memnuniyet gostergeleri genel olarak destinasyon memnuniyetini
aciklamada belirleyici bir role sahiptir (Lieber & Fesenmaier, 1985; Neal, Sirgy & Uysal, 1999; Noe, 1987; Swan &
Combs, 1976). Bir seyahat deneyiminin tiim asamalar1 turist memnuniyetini etkilemektedir (Neal ve dig., 1999).
Genelde turistler ilk olarak, bir destinasyonun "¢ekici" 6zellikleri hakkinda soru sorar. Bu 6zellikler, olumlu olarak
kabul edilen ve turistlerin neden destinasyonu segtikleriyle iliskili olan 6zelliklerdir. Bu g¢ekici faktdrlere iligkin liste
genellikle, destinasyondaki deneyimin olumsuz 6zelliklerini dikkate almamaktadir. Bu, destinasyondaki olumsuz
ozelliklerin varligin1 géz ardi etmeyi igerir ve bu 6zellikler 6nceden bilinmesi, turistlerin belirli bir destinasyonu
reddetme olasiligini artirabilir. Benzer sekilde, destinasyona ulastiktan sonra, bu olumsuz 6zellikler turistlerin genel
memnuniyetine veya tekrar gelme niyetine etki edebilecek belirleyici faktorler olabilir. Olumsuz ozelliklere,
kalabalik, giivensizlik veya agir1 ticarilesmis yerler 6rnek verilebilir (Alegre & Garau, 2010; Kozak & Rimmington,

2000; Meng, Tepanon & Uysal, 2008).

Sikayetler, bircok disiplin perspektifinden incelenmistir. Sikayet konusuna iliskin en biiyiik arastirma kiimesi, bu
arastirmada da oldugu gibi pragmatik perspektiften yaklasmaktadir (Vasquez, 2011). Jacoby & Jaccard (1981)
sikayet etme davranigini “birey tarafindan bir iiriin veya hizmetle ilgili olumsuz bir sey iletmeyi iceren eylem” olarak
tamimlamustir. Internet, turistlerin seyahat deneyimlerini paylastiklar1 cevrimigi platformlar ve topluluklar sayesinde
seyahatlerle ilgili 6nemli miktarda bilgi tliretmeye baslamis (Jang, Lee & Kim, 2013) ve internet kullaniminin
yayginlagmasiyla birlikte e-sikayet kavrami giindelik toplumun bir pargasi haline gelmistir. e-Sikayetlerin biiylimesi,
ayni zamanda online olarak goriislerini ifade etmek isteyen tiiketicilerden kar elde etmeye calisan sirketlerin ortaya
cikistyla da desteklenmistir. Tiiketiciler, her yil bu platformlara rekor sayida e-sikayet kaydetmektedir (Tyrrell &
Wood, 2004: s.184). Miisteri sikayetleri, hizmet saglayicilarinin memnun ve sadik miisterilerini korumaya yo6nelik
¢abalarmi 6nemli 6l¢iide etkilemektedir. Bununla birlikte, miisteri sikayetlerinin etkisiz ele alinmasi, sikayetlerin
devam etmesine neden olabilir. Bu da tiiketicilerin memnuniyetsizligini artirabilir ve daha negatif tiiketici
reaksiyonlarina neden olabilir (Liu & Li, 2019). Negatif tiiketici reaksiyonlari, sadece s6z konusu miisteriyi degil
potansiyel miisterilerin de kaybedilmesine sebep olabilir. Destinasyon agisindan yorumlandiginda, destinasyonda

yasanan rekreasyonel faaliyetlere iliskin deneyimlerin olumsuz olmasi, hem turistin destinasyona tekrar gelme
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niyetini olumsuz yonde etkileyebilir hem de gelecek potansiyel turistlerin destinasyonu tercih etmemesine neden

olabilir.

Cevrimici bilgi kaynaklari, giiniimiizde turistlerin seyahat kararlarii vermesinde 6nemli bir ara¢ durumuna
gelmigstir. Bu kaynaklar sunduklar bilgilerle destinasyona iligkin bir imaj olusturmaktadir. Cevrimi¢i destinasyon
imaj1, "turistlerin destinasyon hakkinda (olumlu ve olumsuz olanlar1 igeren) gesitli ¢evrimi¢i kaynaklardan elde
edilen multimedya bilgiye dayali olarak olusan destinasyon hakkindaki izlenim ve algis1" olarak tanimlanabilir. Etkili
bir propaganda araci olarak, Web2.0'in dogusu, ¢evrimigi destinasyon imajimnin olusumunu yonlendiren pazarlama
kanallar1 yaratmistir (Lian & Yu, 2017; Liu & Li, 2019). Cevrimi¢i destinasyon imajinin olugmasinda e-WOM
belirleyici bir role sahiptir. e-WOM, internet tabanl teknolojik araclar araciligiyla tiiketicilere yonelik resmi olmayan
tlim iletigimler olarak tanimlanabilir. Bu iletigimler, iiriin ve hizmetlerin kullanim1 veya belirli 6zellikleriyle ilgili

olabilecegi gibi saticiyla da ilgili olabilir (Prayogo, 2021: 5.34).

Turizm arastirmalarinda giderek daha fazla gecerli bir veri kaynagi olarak goriilen TripAdvisor, turizm alaninda
cevrimici kaynaklar icerisinde en ¢ok tercih edilen kaynaklarin basinda gelmektedir (Kladou & Mavragani,2015;
Stoleriu, Brochado, Rusu & Lupu, 2019). Platform, turistlere daha 6nce destinasyonu ziyaret eden ziyaretcilerin
deneyimlerden faydalanarak, seyahat karar1 alma siiresince yasadiklar1 risk algisin1 azaltma firsati sunmaktadir.
(Costa, Moro, Rita & Alturas, 2023; Peng, Zhang & Wang, 2018; Raguseo, 2017; Vasquez, 2011). Bu platformda
sunulan bilgiyi iyi kullanan destinasyonlar, online sikayetleri ¢6ziimleyerek miisteri memnuniyetini artirabilir ve

¢evrimig¢i olumlu bir destinasyon imaj1 olusturabilir (Fernandes & Fernandes, 2017).
Metodoloji
Arastirma Konusu

Sosyal aglarin yayginlagmasi, miisterilerin etki alanlarin1 genisletmesine, isletmeler ve potansiyel miisteriler i¢in
bilgi ve bilgiyi iireten haline gelmelerini saglamistir (Buhalis & Sinarta, 2019). Turizm sektdriinde turistlerin ¢ogu
bolge, turizm hizmetleri ve turistik etkinlikler hakkinda bilgi toplamak i¢in etkilesimli turizm web siteleri ve sosyal
medya platformlarini kullanir. TripAdvisor gibi platformlar da turistler, turizm uygulamacilari, hiikiimet kurumlar1
ve turizm isletmeleri tarafindan kullanilabilecek ¢esitli bilgiler iiretir. Bu tiir yorumlar, diger turistler i¢in giivenilir
bir bilgi kaynagi olarak kabul edilir. Paylasilan deneyimlerin analizi ve incelenmesi, uygulamacilar ve destinasyon
yonetim oOrgutleri icin hizmet kalitesini artirmak, memnuniyeti ve sadakati artirmak i¢in son derece yararli bir
yaklasimdir (Soltani-Nejad, Rastegar & Shahriari-Mehr, 2022).

Bir kitle turizmi destinasyonu olarak Alanya’nin sahip oldugu rekreasyonel alanlar ve faaliyetler, turist deneyimi,
destinasyon memnuniyeti ve destinasyon sadakati agisindan 6énemlidir. Kitle turizmine gelen turistlerin, konaklama
isletmesi digsinda bos zamanlarimi degerlendirmek igin katildig her tiirlii rekreasyonel faaliyete iliskin deneyim de
turistin destinasyona iliskin genel deneyimi agisindan belirleyici bir role sahiptir. Bu nedenle sikayet nedeni olan
konularin bilinmesi, memnuniyetsizlik yaratan faktorlerin Onlenebilmesi agisindan gereklidir. Bu kapsamda
arastirmanin amaci, Alanya destinasyonunda var olan rekreasyonel alan ve faaliyetlere iliskin turist sikayetlerinin

degerlendirilmesidir.
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Arastirma Yontemi

Arastirmada turistlerin rekreasyonel alan ve faaliyetlerine iliskin sikayetlerinin degerlendirilmesi i¢in nitel veri
analizi kullanilmistir. Nitel analiz, verilerin 6nceden belirlenmis veya veriden tiiretilen bir sisteme gore ayirilmasini
igeren, bilgi liretimine yonelik bir yontemdir (Sandelowski, 1995). Nitel veri analizlerinde siklikla karsilagilan analiz
desenlerinden biri fenomenolojik analizdir. Fenomenolojik analiz, insanlarin 6znel deneyimlerini incelemeyi ve
anlama yoluyla onlarin diinyay1 anlamlandirma sekillerini anlamayi i¢erir (Smith & Eatough, 2007). Fenomenolojik
arastirma deseninin ve durum arastirmasinin kullanildigi bu calismada; Alanya destinasyonunda bulunan
rekreasyonel alanlar ve faaliyetlere iliskin sikayetler degerlendirilmistir. Arastirma grubunu, Tripadvisor’da Alanya
destinasyonunda adi gecen rekreasyonel alanlar ve faaliyetlere iliskin sikayetler olusturmaktadir. Ornekleme
yontemi, nitel aragtirma gelenegi ile ortaya ¢ikan amacgh ornekleme yontemlerinden biri olan 6l¢iit 6rnekleme
yontemidir. Olgiit drnekleme, arastirma konusu olan drnekleme, arastirmaci tarafindan &nceden belirlenmis dlgiit

veya Olgiitlerin getirilmesi ile olusur (Marshall & Rossman, 2014).
Aktarilabilirlik ve Dogrulanabilirlik

Nitel arastirmalarda bulgu ve sonuglarin inandiriciligi, bilimsel arastirmanin en dnemli Olgiitlerinden biridir
(Baskale, 2016). Nitel arastirmacilar, arastirma bulgularinin gecerlik ve giivenilirligini saglamak igin istatistiksel
yontemler uygulayan kantitatif aragtirmacilardan farkli olarak, bulgularin 'giivenilirligini' giivence altina almak igin
metodolojik stratejiler tasarlamaya ve entegre etmeye c¢alisirlar (Noble & Smith, 2015). Bu agidan gecerlik ve
guvenirlik, arastirmalarda en yaygmn kullanilan iki Olgiittiir (Armstrong, Gosling, Weinman & Marteau, 1997,
Baskale, 2016). Nitel arastirmalarda gecerliligin bir Ol¢iitii olarak kullanilan aktarilabilirlik, nicel arastirmalarda
genellenebilirlige karsilik gelmektedir (Tutar, 2022: s.125). Nitel arastirmalarda aktarilabilirlik, bulgularin verileri
dogru bir sekilde yansitma derecesi olarak ifade edilir (Noble & Smith, 2015). Arastirmanin gegerliligini tehdit eden
taraflilk ve tepkisellik sorunlarini agsmak amaciyla arastirma disaridan kontrol edilmistir. Nitel aragtirmalarda

giivenirlik arastirma bulgularmin genellenebilirligi ile ilgilidir (Demirel & Camlica, 2021).

Nitel arastirmalarda giivenirlik 6lgiitleri, nicel ¢alismalardaki giivenirligin farkli kavramlarla ifade edilmesinden
ibarettir. Gliven duyulabilirlik olarak da ifade edilen dogrulanabilirlik kavrami, aragtirmacinin nesnelligi, etik ilkelere
uygun davranigi ve tarafsizligini tanimlayan bir nitel giivenirlik 6l¢iitiidiir. Dogrulanabilirlik, aragtirma bulgularinin
arastirmacinin subjektif diistincelerini degil, objektif gergekligi temsil etme diizeyi ile ilgilidir (Tutar, 2022: 5.127).
Aragtirmada, metodolojinin uygunlugu ve tiim arastirma siirecinin gilivenilirligini saglamak amaciyla, kodlama
sirasinda kodlanan ifadeler, ana temalar ve alt temalar birbiriyle karsilastirilmis ve kodlayicilar arasinda fikir birligi

saglanmistir (Demirel & Camlica, 2021).
Veri Analiz Yontemi

Arastirma verilerinin toplanmasinda Tripadvisor web sitesi kullanilmistir. Tripadvisor web sitesinde Alanya
destinasyonu secilmis ve “yapilacak seyler” sekmesi isaretlenerck; Tiirkce ve Ingilizce olarak yazilmus,
degerlendirmede 1 “Cok Kotli” veya 2 “Kotii” olarak puanlanmis yorumlara erisilmigstir. Tripadvisor’da Alanya
destinasyonunda “yapilacak seyler” sekmesi altinda yer alan 259 adet alan ve faaliyete iliskin 1 veya 2 puan alan 556

adet Ingilizce, 445 adet Tiirkce olmak iizere toplam 1001 yoruma ulasilmistir. Ingilizce yorumlar Tiirkce ye
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cevrilmis ve kelime hatalar1 diizeltilmistir. Analiz icin veriler tek dosya halinde MAXQDA 2020 programina
yiiklenmistir.

Analizler yapilirken igerik analizi uygulanmistir. icerik analizinde yazili metinlerin, gérsellerin veya sdylemlerin
icerigine bakarak, en ¢ok ya da en az hangi kavramlara, olaylara ya da diisiincelere vurgu yapildigina bakarak bir
sonuca ulasiimaya ¢alisilir (Kozak, 2021). Igerik analizi, iki ana nedenden dolay1 secilmistir. Birincisi, turistler online
yorumlarinda diisiincelerini ve duygularini ifade etmislerdir. Ikinci ise bu ydntem online yorumlarin anlamimin
cikarilmasma dayali nitel verileri siniflandirmak i¢in yarar saglayacaktir (Soltani-Nejad vd., 2022). Sirecin her
asamasinda gerekli bilesenler rekreasyonel alan ve faaliyetlere iliskin sikayetleri diizenlemek i¢in kategorize edilmis
temalar icinde dikkate alinmistir. Sonraki adimda, arastirmaci tarafindan tiim sikayetler birka¢ kez okunmus ve
incelenmistir. Inceleme sonrasinda sikayetlere iliskin ifadeler tek tek incelenerek ana tema ve alt temalar
olusturulmus ve sikayetler kodlanmistir. Kodlama siirecinde ilk olarak Tripadvisor’da Alanya destinasyonunda
“yapilacak seyler” sekmesi altinda yer alan 259 adet alan ve faaliyete iliskin 1 veya 2 puan alan 556 adet Ingilizce,
445 adet Tiirkge olmak iizere toplam 1001 yorum ¢ekilmis, Ingilizce yorumlar Tiirkce’ye cevrilmis iki dosya halinde
MAXQDAya aktarilmustir. Iki dosya halinde aktarilan yorumlar tekrar tekrar okunmus, dncelikle yorum yapilan
alan ve faaliyetler kendi i¢inde alan yazindan da faydalamlarak gruplandirilmis ve ana temalar olusturulmustur. Bu
asamada dogal c¢ekicilikler, tarihi ve kiiltiirel ¢ekicilikler, seyahat acentalar1 ve ulasim faaliyetleri, etkinlikler ve
eglence faaliyetleri olmak iizere bes ana tema ortaya ¢ikmistir. Daha sonra tiim alan ve faaliyetler bu ana temalara
gore gruplandirilmis ve ana temalar altinda yer alan benzer alan ve faaliyetler kendi igerisinde gruplandirilmustir. lk
olarak dogal ¢ekicilikler ana temasi altindaki alan ve faaliyetler, magaralar, plajlar, kamp ve mesire yerleri olarak {i¢
alt temaya; ikinci olarak tarihi ve kultirel ¢ekicilikler, tarihi yapilar ve kiiltiirel faaliyetler olarak iki alt temaya;
ticiincil olarak seyahat acentalar1 ve ulasim faaliyetleri, seyahat acentas1 faaliyetleri ve ulagim hizmetleri olarak iki
alttemaya; dordiincu olarak etkinlikler, hamam ve spa, tekne turlar1, aligveris, su sporlari, hava sporlari ve at biniciligi
olarak alt1 alt temaya; son olarak eglence faaliyetleri, su parklari, gece kuliipleri ve barlar olarak iki alt temaya

ayrigtirilmisgtir.
Bulgular

Arastirmada kavramsal analiz i¢in Oncelikle sozciiksel tarama uygulanmistir. Bu amagla “kelime bulutu”
olusturularak kelime frekanslari listelenmistir. Daha sonra ana temalar1 olusturan rekreasyonel alan ve faaliyet
kategorilerine ait alt temalara iliskin frekans ve ylizde degerleri tablolastirilmistir. Analizlerin timi Tablo 1’de

verilen ana tema ve alt temalara gore MAXQDA 2020 sistemine kodlanmis, analiz edilmis ve yorumlanmugtir.

Tablo 1. Ana Tema ve Alt Temalara iligskin Aciklamalar

Ana Temalar Alt Temalar Aciklamalar
Destinasyonda yer alan ve turistlerin ziyaretine acik olan Dim
Magaralar Magarasi, Damlatagy Magaras1 gibi dogal magaralart ifade
etmektedir.

Destinasyonda bulunan turistlere hizmet veren Kleopatra Plaji,
Damlatag Plaj1 gibi plajlar ifade etmektedir.

Destinasyonda bulunan ve turistlerin kullanimina acik incekum
Kamp ve Mesire Yerleri  gibi kamp alanlar1 ve Dimgayi gibi mesire yerlerini ifade
etmektedir.

Dogal Cekicilikler Plajlar
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Tablo 1. Ana Tema ve Alt Temalara iliskin A¢iklamalar (devami)

Destinasyonda yer alan ve ziyaret¢i kabul eden Alanya Kalesi,

_ L Tarihi Yapilar Kizilkule, Syedra antik kenti gibi yerleri ifade etmektedir.

Tarihi ve Koltarel - - - PENTIE P - —
Cekicilikler - Destinasyonda turistlerin katilabilecegi kiiltiir sanat faaliyetlerini
Kiltarel Faaliyetler veya Alanya miizesi gibi ziyaret edebilecegi alanlar ifade

etmektedir.
Seyahat Acentast Seyahat acentalarmin organize ettigi .Ar}talya turu, gibi gqnluk
. . turlar1 veya Kapadokya, Pamukkale gibi birkag¢ giinliik turlari ifade

Faaliyetleri )

Seyahat Acentalari ve etmektedir.
Ulagim Faaliyetleri Destinasyonda turistlerin ulagim ihtiyacini karsilamak iizere hizmet
Ulagim Hizmetleri veren, teleferik, gezi treni, ara¢ kiralama ve transfer hizmetlerini

ifade etmektedir.

Destinasyonda turistlere hizmet veren hamam ve spa
merkezlerinin hizmetlerini ifade etmektedir.

Destinasyonda turistlerin katilabildigi tekne ile saatlik veya tim
giin siiren tekne turlarii ifade etmektedir.

Destinasyonda ziyaretgilere agik, i¢erisinde birden fazla magazanin
bulundugu aligveris merkezlerini ifade etmektedir.

Destinasyonda turistlere sunulan dalig, jet ski gibi su sporlarina
iliskin hizmetleri ifade etmektedir.

Destinasyonda turistlerin deneyimleyebildigi yamag parasiitii,
paragliding gibi hava sporlarini ifade etmektedir.

Destinasyonda turistlerin atlart gorebildikleri ve binis deneyimi
gerceklestirebildikleri alanlari ifade etmektedir.

Destinasyonda turistlerin ziyaretine agik olan su parklarini ifade
etmektedir.

Destinasyonda faaliyet gdsteren gece kuliibi, bar ve disko gibi
mekanlari ifade etmektedir.

Hamam ve Spa

Tekne Turlar

Aligveris

Etkinlikler
Su Sporlari

Hava Sporlari

At Biniciligi

Su Parklar

Eglence Faaliyetleri
Gece Kulupleri ve Barlar

Verileri elde etmek i¢in Tripadvisor platformunda “yapilacak seyler” sekmesi isaretlenmis, Alanya destinasyonu
secilmis ve yalnizca 1 “Cok Kotii” veya 2 “Koti” puanli yorumlar listelenmistir. Alanya destinasyonundaki
rekreasyonel alan ve faaliyetler taratilmig ve her bir rekreasyonel alan veya faaliyet tiiriine iliskin Tiirkge ve Ingilizce

olumsuz yorumlar ayri1 ayr listelenmistir (Tablo 2).

Tablo 2. Tripadvisor Yorumlarma Gére Rekreasyonel Alan ve Faaliyetlere Iliskin Olumsuz Yorum Sayilart

Rekreasyonel Alan veya Faaliyet

< TUrkce Olumsuz Yorum Sayisi Ingilizce Olumsuz Yorum Sayisi
Kaynag
Dogal Cekicilikler 176 103
Kleopatra Plaji 53 34
Dimgay1 34 12
Alanya Bahceleri 2 0
Dim Magarasi 10 15
Alanya Limani 11 12
Damlatag Magarasi 51 27
Seyir Terast 1 0
Ciiceler Magarasi 3 0
Incekurm Mesire Yeri 8 0
Damlatag Plaji 2 0
Aromatik Cennet Vadisi 1 3
Tarihi ve Kiltirel Cekicilikler 44 40
Alanya Kalesi 34 36
Kizilkule 1 3
Tersane 1 0
Alara Kalesi 2 0
Sarapsa Han Kervansaray1 3 0
Syedra Antik Kenti 0 1
Alarahan 2 0
Atatirk Evi ve Mizesi 1 0
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Tablo 2. Tripadvisor Yorumlarina Gére Rekreasyonel Alan ve Faaliyetlere iliskin Olumsuz Yorum Sayilar1 (devama)

Seyahat Acentalar1 ve Ulasim 66

Faaliyetleri 159
Alanya Teleferik 21

Arag Kiralama 2

Transfer 24 23
Sehir i¢i veya sehir disi turlar 19 124
Sehir Gezi Treni 0 2
Etkinlikler 60 127
Konakli Alisveris Merkezi 6 7
Alanya Aligveris Merkezi 9 6
Hamam ve SPA 21 51
Yamag Paragiitii 1 3
Paragliding 3 2
Dalis 1 24
Su Sporlari 0 2
At Biniciligi 0 1
Tekne Turlar 19 31
Eglence Faaliyetleri 99 127
Aquaparklar 40 77
Dolphin Parklar 16 30
Bar ve Kulipler 43 20
Genel Toplam 445 556

Tablo 2 incelendiginde, Tiirkge yorumlar arasinda en fazla olumsuz yorumun 176 yorum ile dogal ¢ekicilikler ana
temas1 altinda toplandig1 goriilmektedir. Tiirkge yorumlarda ikinci siray1 99 olumsuz yorum ile eglence faaliyetleri
almaktadir. Ucgiincii sirada 66 olumsuz yorum ile seyahat acentalar: ve ulasim faaliyetleri, dordiincii sirada 60
olumsuz yorum ile etkinlikler ve son sirada 44 olumsuz yorum ile tarihi ve kiiltiirel gekicilikler yer almustir. Ingilizce
yorum sayilarina bakildiginda ise Tiirkge yorumlarin dagilimidan farkli olarak 159 olumsuz yorum ile seyahat
acentalar1 ve ulagim faaliyetleri birinci siradadir. Ikinci sirada 127’ ser yorum ile eglence ve etkinlikler, iigiincii sirada
103 olumsuz yorum ile dogal ¢ekicilikler ve son sirada 40 olumsuz yorum ile tarihi ve kiltirel ¢ekicilikler yer

almigtir.

Olumsuz yorumlar tek tek degerlendirilmis ve alt temalar kodlanmistir. Kodlamaya iligkin veriler Tablo 3’de
verilmistir. Yorumlara iligskin toplam 1434 kod belirlenmistir. Tablo incelendiginde, en fazla kodun 353 kod ile
seyahat acentalar1 ve ulagim faaliyetleri ana temasinda toplandig1 goriilmektedir. Dogal ¢ekicilikler ana temas1 347
kod ile ikinci sirada, eglence ana temasit 324 kod ile {igiincii sirada, etkinlikler 297 kod ile dordiincii sirada ve tarihi-

kilttrel gekicilikler 113 kod ile son sirada yer almaktadir.

Tablo 3. Tripadvisor Verilerine Gore Alanya Destinasyonu Rekreasyonel Alan ve Faaliyetlere iliskin Kod Sayilari

ve Kaynaklari

Ana Temalar Alt Temalar Frekans
Magaralar 127
. L Plajlar 124
Dogal Gekicilikler Ka:np ve Mesire Yerleri 96
TOPLAM 347
Tarihi Yapilar 112
Tarihi ve Kilttrel Cekicilikler Kiltrel Faaliyetler 1
TOPLAM 113
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Tablo 3. Tripadvisor Verilerine Gore Alanya Destinasyonu Rekreasyonel Alan ve Faaliyetlere iliskin Kod Sayilari

ve Kaynaklar1 (devami)

Seyahat Acentasi faaliyetleri 231
Seyahat Acentalar1 ve Ulagim Ulasim Hizmetleri 122
Faaliyetleri
TOPLAM 353
Hamam ve Spa 125
Tekne Turlari 56
Aligveris 51
Etkinlikler Su Sporlari 49
Hava Sporlari 15
At Biniciligi 1
TOPLAM 297
Su Parklar 216
Eglence Faaliyetleri Gece Kulupleri ve Barlar 108
TOPLAM 324

Betimsel analiz kisminda kelime frekansi analizi icin MAXQDA gorsel araclar kismindan kelime bulutu
olusturulmustur. Toplam 1001 yorum igerisinde en sik tekrarlanan kelimeler Sekil 1°de goriilmektedir. Kelime bulutu
olusturulurken baglaglar, anlamsiz kelimeler ve literatiir kapsami disinda olan kelimeler hari¢ listesine dahil

edilmistir.
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Sekil 1. Alanya Rekreasyonel Alan ve Faaliyetlerin Sikayetlerine iliskin Kelime Bulutu
Toplam 50627 kelime frekansi ile 75 kelime grubu belirlenmistir. En sik tekrarlanan kelimeler;

Yok (3119, kotu (269), saat (221), fazla (216), su (205), geri (202), giizel (202), kucik (196), para (194), yer
(183), zaman (160), tur (142), hayal (136), korkung (133), biiyiik (127), pahali (112), masaj (109), degildi (108),
ziyaret (107), kesinlikle (105), zorunda (103), personel (79), degmez (78), berbat (68) seklinde siralanabilir.
Kelimelere bakildiginda, olumlu ifade belirten “giizel” ve “hayal” gibi kelimeler, yine kelime bulutu i¢inde goriinen
“kiriklig1”, “kirikligina” ve “degildi” gibi ifadelerle bir arada kullanildigi i¢in kelime bulutunda yer almistir. S6z

konusu duruma iliskin érnekler su sekildedir;

“Abartildig1 kadar giizel bir plaj degildi, siradan bir plajdi...”
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“Tekne turu biilyiik bir hayal kiriklig1, tur demeye bin sahit lazim...”

“Deniz tas ve kaya dolu, hemen derinlesiyor. Ayrica dalgali. Mersin plajlar1 buradan ¢ok daha giizel ama buranin

ad1 ¢ikmus iste...”

“Denize girmek ayr1 ¢ikmak ayri bir dert. Cikarken kum tepesine tirmanmaya calisiyorsunuz. Hele bir de dalga
gelirse yandiniz. Gittigim zamanda aksam vakti deniz ¢ok kirliydi. Yatlar gezintiden dondiikleri i¢in sanirim ne var

ne yoksa denize birakmiglar. Cok biiyiikk umutlarla gidip hayal kirikligi ile geri dondiim.”

Ana temalar tek tek ele alindiginda olumsuz yorumlarin hangi alt temalarda yogunlagtigini gérmek ve
degerlendirmek icin alt temalara iliskin ylizdeler her ana tema i¢in grafiklerle gosterilmistir. Buna gore, dogal
cekicilikler ile ilgili en fazla sikayetin magaralar ile ilgili oldugu goriilmektedir (Sekil 2). Yorumlar igerisinde ad1 en
sik gegen magaralar; Dim Magarast ve Damlatas Magarasi’dir. Yorumlarin kodlanmasi sirasinda magaralarla ilgili
one ¢ikan sikayetlerin Dim Magarasi i¢in ulagim, fiyat, hizmet kalitesi (otopark, personel vb.) ve ¢ekicilik; Damlatag
Magarasi i¢in ¢ekicilik, fiyat, kalabalik ve hizmet kalitesi bagliklar1 altinda toplandigi sdylenebilir. Turistlerin

magaralarla ilgili olumsuz yorumlarina iligkin baz1 6rnekler su sekildedir:
Damlatag Magarast:

“Sehir merkezinde kii¢lik bir yer, giriste otopark licreti ddiiyorsunuz otoparkta yer yok! Magaraya giriyorsunuz

tiklim tiklim dolu...”

“Buray1 gezmek i¢in harcayacaginiz zaman ve giris icin ddeyeceginiz iicrete yazik. Adin1 duydugumda i¢im kipir

kipir olurdu, ancak gordiigiimde soktan soka girdim.”
Dim Magarasi:

“Tirmanacak ¢ok sayida merdiven olacagini soylemediler! Kelimenin tam anlamiyla nefes alamiyordum, bu

yiizden yukari ¢ikmadan 6nce magaranin dibine bile inemedim! Bir daha asla.”

“Daglik bir alanda ama bulmasi ¢ok zor. Navigasyonla isaretlenmis alana biz bir tiirlii ulasamadik. Girdigimiz

yollar ya ¢ikmaz sokak ya da dagda yol bitti. Bir rehber olmadan bulmaniz ¢ok zor.”

“Oncelikle herhangi bir otoparka benzemeyen bir alandan otopark iicreti almalariyla baslayalim. Daha sonrasinda

ise Ozellestirilmis magaranin girisinin yiiksek iicretlendirilmesiyle devam edelim...”

Dogal Cekicilikler

Magaralar 36,6%

peler _ o
fomp ve Mesire verler _2“%

Sekil 2. Alt Temalarmna Iligkin Yiizdeler

Plajlar, dogal ¢ekicilikler ana temasi altinda en fazla sikayetin oldugu ikinci alt temadir. Yorumlar incelendiginde,
plajlar ile ilgili sikayetlerin; kirlilik, plaj yapis1 ve kalabalik konularinda oldugu goriilmektedir. S6z konusu

sikayetlere iliskin 6rneklerden bazilar1 asagidaki gibidir;
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“Deniz ¢ok dalgali ve hemen derinlesiyor. Yerde kayalik alanlar biiyiikleri bile zorluyor. Cocugunuz varsa tatil

rotanizi degistirin. Yiizme bilmeyen zevk alamaz. Ayrica hi¢ de temiz degildi.”

“Ya ¢ok oviildiigii i¢in ¢ok yiiksek beklentiyle gittik ya da gercekten siradan bir plaj. Tiirkiye'deki halk plajlarinin
yiizde 90'1 zaten bu standarttadir diye diistiniiyorum. Deniz pis ve ¢ok yosunlu. Plaj boydan boya ¢ok kalabalik. Daha

iyi denizi olan plajlar bulabilirsiniz. Tavsiye etmiyorum”

Kamp ve mesire yerleri ise bu ana tema altindaki en az sikayet alan alt temadir. Kamp ve mesire alanlarina iligskin
sikayetler incelendiginde sikayetleri olusturan konularin bakim ve hijyen, hizmet kalitesi, ¢ekicilik, fiyat ve kalabalik

basliklarinda toplandigi goriilmektedir. Alt temaya iliskin sikayetlerden birkaci asagidaki gibidir:
“Kirli su, ¢ok telasl bir personelden kotii hizmet. Bunun tizerine yemek gergekten kotiiydi...”

“Dogaya, cevreye, kamu giivenligine ve misafir memnuniyetine kars1 duyarsiz yerel isletmeler. Doga katliam1

nasil olur orada ¢ok iyi anlasiliyor.”
“Cok agir1 pahali hi¢ oyalanmaniza gerek yok. Gidecekseniz de hemen gidin resminizi ¢ekin ¢ay veya kahve icin.”

“Kalabalik oldugunda bir an 6nce kalmaniz icin ellerinden geleni yapiyorlar. Yiyecek veya icecek istediginizde

tam ve dogru gelmesini beklemek biiyiik iyimserlik olur.”

Tarihi ve Kiiltiirel Cekicillikler

Tarihi Yapilar 99,1%

Kiltire| Faaliyetler §0,9%

Sekil 3. Alt Temalarina Iliskin Yiizdeler

Ikinci ana tema olan tarihi ve Kkiiltiirel ¢ekiciliklere bakildiginda sikayetlerin neredeyse tamaminin tarihi
cekiciliklerle ilgili oldugu goriilmektedir (Sekil 3). Iki alt kategorideki toplam yorumlara bakildiginda, bu durumun
destinasyonda turistlere sunulan c¢ok fazla kiiltiirel faaliyet olmamasi ve kitle turistleri tarafindan ¢ok tercih
edilmedigi sdylenebilir. Tarihi g¢ekicilikler alt temasinda sikayetlerin yogunlastigi konular; fiyat, hizmet kalitesi
(personel, otopark, bilgilendirme araglari vb.), koruma/bakim ve ulagim bagliklar1 altinda toplanabilir. Tarihi

cekiciliklere iliskin sikayetlerden bazilar1 sdyledir:

“Kaba kibirli personel, cok memnuniyetsiz ve ¢ok hayal kiriklig1 yaratan bir gezi, bir giiniin toplam masrafina

degmez...”

“Bu kadar giizel manzarali bu kadar tarihi bir mekana bu bakimsizlik hi¢ yakismiyor. Alanya’nin simgesi bunu

hak etmiyor...”

“Buray1 ziyaret eden turist sayisi1 goz oniine alindiginda, kalenin tarihini anlatan bir bilgi panosu bulunmadigim

Unutmayin. Yiriimek i¢in dogru yone ya da neye dogru yiiriidiigiiniizii gésteren higbir isaret yoktu...”
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Seyahat Acentasi ve Ulagim Faaliyetleri

Seyahat Acentasi Faaliyetleri 65.4%

e _ o

Sekil 4. Alt Temalara iliskin Yiizdeler

Sekil 4’de yer alan seyahat acentas1 ve ulasim faaliyetleri ana temasindaki sikayetlerin dagilimina bakildiginda
yarisindan fazlasinin turistlere Alanya ici veya disi, giinliik veya birka¢ gilinliik gezi amacgh turlar diizenleyen
acentalara ait oldugu goriilmektedir. Seyahat acentalarin organize ettigi bu turlara iligkin yorumlar incelendiginde,
sikayetlerin toplandig1 bagliklarin sirasi ile giiven, hizmet kalitesi (rehberlik, tur programi vb.) ve fiyat oldugu
goriilmektedir. Kelime bulutunda en ¢ok tekrarlanan kelimeler arasinda olan “saat” kelimesi ¢ogunlukla acentalarla

ilgili sikayetlerde goriilmektedir. Basliklara iliskin yorum 6rnekleri asagida verilmistir.

“Kesinlikle korkung bir tur, simdiye kadar yaptigim en kotii tur. Yalancilar ve tek istedikleri parani almak. Turun
daha basindan neredeyse iki saat kaybettik... Acikca, rehberlerin dnceliginin, yolculardan olabildigince fazla para

almak, sayisiz ve gereksiz molalar vermesiydi.”

“Otobiisle korkung bir sekilde basladik, s6z verildigi gibi bizi otelimizden almadilar. Saat 6: 30'da 15 dakika
yuriidiik, Bir noktada 20 dakika bekledik, sonunda otobiise binmeden 40 dakika daha bekledigimiz ikinci bir noktaya
taksi ile gitmek zorunda kaldik...”

Ulasim hizmetleri alt temasina bakildiginda ise sikayetlerin toplandigi konu basliklarinin sirasi ile fiyat, gliven ve
hizmet kalitesi oldugu sdylenebilir. Bu grupta yer alan gezi treni, teleferik, transfer ve arag kiralama hizmetlerine
iligkin sikayet 6rnekleri asagidaki gibidir:

“Teleferik ¢ok pahali ve mesafe ¢ok kisa Tiirkiye nin en pahalisi bence ¢ok fazlada bir manzarasi yok tavsiye

etmiyorum Alanya’ya yakismiyor bu kadar pahalilik...”

“Tiirkiye’nin en kisa ve en pahali teleferigi diyebilirim. Benimle ayni fikirde olan bir¢ok kisi gérdiim. Cok ¢ok

pahali...”

“Bu transfer sirketine kesinlikle giivenmeyin. Bana sabah 8.55 de durakta beklememi sdylediler. Geldim uzun
siire bekledikten sonra bir yanlislik olmus 9.55 de gelin dediler. Daha miisteriyi hangi saatte alacaklarini bilmiyorlar
yanlig bilgi verip beni magdur ettiler 1 saat beklemek zorundayim. Hava soguk iisiiyorum bir de dalga gecer gibi ¢cay

ikram ederiz dediler.”
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Etkinlikler

Hamam ve Spa 42,1%

rekne Turior | = >
isveris | - -~

Su Sporlari 16,5%

Hava Sporlan - 51%

At Biniciligi | 0,3%

Sekil 5. Alt Temalara iliskin Yiizdeler

Etkinlikler ana temasinda en fazla olumsuz yorum alan etkinligin hamam ve spa oldugu goriilmektedir (Sekil 5).
Hamamlar ile ilgili yorumlar incelendiginde en sik tekrarlanan sikayetlerin; hijyen, giiven, fiyat ve kalabalik

bagliklarinda toplandigi goriilmektedir. Asagida bazi 6rnekler verilmistir.

“Daha once farkli Tiirk hamamlarini ziyaret ettik, begendik ama bu deneyim korkung¢tu. Mekanin yenilenmesi
gerektigini sdylemeyecegim (dogru) ama sayin sahibi, viicut kese kisisel bir egsyadir, ayni kese ile yikanmasi hijyenik
degildir.”

“Her sey kotilydii. Odediginizin karsiigini alamayacaksmiz. Odemeden énce duymak istediginiz tiim bilgileri

size veriyorlar ve sonrasinda ¢ok daha az aliyorlar.”
“Kaba personel, yorgun, yipranmis ve kokan bina.”

Ikinci siradaki alt tema olan tekne turlari ile ilgili sikayetlerin toplandig: konular; giiven, hijyen, hizmet kalitesi
(personel, ekipman vb.), kalabalik ve fiyattir. Tekne turlarinda “sunulan yemeklerin hijyenik ve lezzetli olmamasi,
tuvaletlerin kirliligi, personellerin kabaligi, alinan hizmete gore fiyatin fazla oldugu ve fiyat uyusmazliklar” 6rnek
olarak verilebilir. Aligveris ile ilgili yorumlara bakildiginda ise fiyat ve hizmet kalitesi 6ne ¢ikan basliklardir.
Aligveris merkezlerindeki “magazalarin ¢ok pahali olmasi, orijinal iiriin olmamasi, az se¢enek olmasi” 6ne ¢ikan

sikayetler olarak soylenebilir.

Su sporlar alt temasinda 6ne ¢ikan sikayet konularinin; giivenlik, hizmet kalitesi (personel, ekipman, dalig siiresi
vb.) ve fiyat oldugu goriilmektedir. Yorumlarin detaylarina bakildiginda; “yeterli giivenlik tedbirlerinin alinmamasi,
dalis siiresinin kisa olmasi, vadedilen dalis deneyimi ile yasananin farkli olmasi, fiyatin alinan hizmetten fazla
olmas1” one ¢ikan basliklar olarak verilebilir. Hava sporlarinda da 6ne ¢ikan iki etkinlik olan yamag parasiitii ve
paragliding ile ilgili sikayetler incelendiginde; giivenlik, hizmet kalitesi (personel, ekipman vb.) ve fiyat konularinda
yogunlastigi goriilmektedir. Yorumlarda “verilen ugus siirelerine uyulmamasi, yaniltici bilgi verilmesi, pilotun

deneyimsizligi ve farkli fiyat uygulamalar1” bu konulara iligkin 6ne ¢ikan ifadelerdir.
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Eglence Faaliyetleri

Su Parklan 66,7%

Sekil 6. Alt Temalara iliskin Yiizdeler

Son ana tema olan eglence faaliyetlerinde en fazla sikayet alan alt temanin su parklar1 oldugu goriilmektedir (Sekil
6). Su parklarna iliskin sikayetlerin toplandigi basliklar; hizmet kalitesi, hijyen, fiyat, giivenlik ve kalabalik olarak
Ozetlenebilir. Bu bagliklara iliskin yorumlar detayli olarak okundugunda; “tuvalet ve duslarin temiz olmamasi,
yiyeceklerin lezzetsiz ve pahali olmasi, kaydiraklarin kismen kapali olmasi, yeterli giivenlik 6nlemlerinin alinmamis
olmasi, personelin kabaligi, kaydiklarin bakimsiz olmasi, havuzlarin kirliligi, ¢ok sira olmasi ve fiyatinin yiiksek

olmas1” ifadelerinin 6ne ¢ikmaktadir.

Eglence faaliyetleri igerisinde yer alan gece kuliipleri ve barlar alt temasinda ise sikayetlerin toplandig1 konular;
giiven, giivenlik, hizmet kalitesi (personel, ses, 151k, miizik se¢imi vb.), fiyat ve kalabaliktir. Bu konu basliklari
gergevesinde “kalabalik ve yer bulamama sorunu, tanimadiklar kisiler tarafindan rahatsiz edilme, garsonlarin
davraniglari, giristeki giivenliklerin davranislari, ses-1s1k sistemlerinin ve miizik se¢imlerinin kotli olmasi, fiyatlarm

yiiksek olmasi ve kotii servis” one ¢ikan sikayetleri olusturmaktadir.
Sonug ve Oneriler

Turistlerin rekreasyonel kaynak ve faaliyetlerine iligkin algilari, destinasyon memnuniyeti ve tekrar ziyaret niyeti
tzerinde 6nemli bir etkiye sahiptir (Seetanah, Teeroovengadum & Robin, 2018; Yoon & Uysal, 2005). Turistin
deneyimlerini sosyal kanallar aracilig ile anlik olarak paylasabildigi ve potansiyel turistlerin goziinde ¢evrimigi
destinasyon imajini olumsuz olarak etkileyebildigi dijitallesen diinyada, rekreasyonel kaynak ve faaliyetlere iliskin
sikayetler biiyiik 6nem tagimaktadir. Cilinki, turizm ve rekreasyon alanindaki memnuniyet arastirmalari, turistlerin
destinasyonun bireysel bilesenlerinden duyduklart memnuniyetin, onlarin genel destinasyondan memnuniyetlerine
yol agtigini gostermistir (Chi & Qu, 2008). Turist memnuniyetinin ise destinasyonu tekrar ziyaret etme ve diger
insanlara tavsiye etme niyetlerinin gii¢lii bir gostergesi olduguna dair ampirik kanitlar vardir (Chi & Qu, 2008; Kozak,
2001; Kozak & Rimmington, 2000; Yoon & Uysal, 2005).

Turist deneyiminin en degerli unsurlarindan biri rekreasyonel faaliyetlerdir (Soltani-Nejad, Rastegar & Shahriari-
Mehr, 2022). Rekreasyonel alan ve sosyo-kiiltiirel faaliyetlerin varligi, sehirlerin turizm potansiyellerini artirmada
onemli bir unsuru olusturmaktadir (Leiper, 1979; Law, 2002). Liu & Li’ nin (2019) aragtirmasinda, destinasyona
iliskin sikayetlerde yiizde 17,74 ile rekreasyonel faaliyetler ile ilgili sikayetlerin {ist siralarda yer aldigi
gorulmektedir. Bu bulgular, turistlerin sikayetlerine dayali yonetim ve pazarlama iyilestirmesi gereksinimin giderek
artan bir faktor oldugu gercegini desteklemektedir (Cheng & Lam, 2008). Turizm literatiiriinde yapilan ¢ok sayida
calisma, turist sikayetlerin nerede, ne zaman, neden, ne ve nasil olustugunu aragtirmistir (Lam & Tang, 2003; Yiiksel,

Kiling & Yiiksel, 2006; Ekiz & Au, 2011; Kocaman, 2018; Sengiil, Cavus & Taskin, 2018). Ancak destinasyonun
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rekreasyonel alan ve faaliyetlerine iligskin sikayetleri biitiin olarak ele alan ve gruplandiran ¢aligmalar sinirli sayidadir

(Liu & Li, 2019; Taecharungroj & Mathayomchan, 2019; Demirel & Camlica, 2021).

Arastirma, magaralar, plajlar ve park alanlar1 gibi acik hava rekreasyon ortamlari ve diger rekreasyonel faaliyetleri
kapsamasinin yani sira bunlarin sagladiklar tesisler, hizmetler ve bilgilerle ilgili olumsuz yorumlar1 degerlendirme
metodolojisine odaklanmigtir. Bu yontem, kalabalik, giiven, hizmet kalitesi, giivenlik gibi konular hakkindaki
yorumlar1 ayrigtirmak ve kategorize etmek icin ana ve alt temalar sunan bir sablon olusturmaktadir. Arastirma
sonucunda, rekreasyonel alan ve faaliyetlerin tiimiinde turist deneyimini belirleyen temel unsurlarin; giiven, hizmet
kalitesi ve fiyat oldugu sonucuna ulagilmistir. Bu sonug, rekreasyonel alan veya faaliyetlerin tiirii degisse de deneyimi
etkileyen temel unsurlarin degismedigini gostermektedir. Rekreasyonel alan veya faaliyetin tiirii ne olursa olsun,
temelde bu ii¢ unsura iligkin turist deneyimlerinde tatminin saglamasi, destinasyon memnuniyetini saglamada onemli

katkilar saglayacaktir.
Sektorel Uygulamalara Yonelik Oneriler

Turistlere yaniltict bilgi verilmesi, kandirilmasi, fiyat uygulamalarindaki farkliliklar, hizmet alt yapisinin
yetersizligi, personellerin yeterli bilgi ve tecriibeye sahip olmamasi, ekipman yetersizligi destinasyon g¢evrimigi
imajint olumsuz etkileyecek 6nemli bir sorundur. Bu sorunun Alanya destinasyonun biitlin rekreasyonel alan ve
faaliyetlerinde one ¢ikmasi lizerinde durulmasi gereken bir bulgudur. Alanya destinasyonu Ozelinde, hem
rekreasyonel alan ve faaliyetlere iliskin hizmet sunan isletmelerin imajini, hem de diger potansiyel turistlerin zihninde
destinasyona iligkin imaj1 olumsuz yonde etkileyebilecegi sdylenebilir. Bu nedenle, rekreasyonel alanlarda faaliyette
bulunan isletmelerin basta hizmet kalitesi olmak iizere gliven ve fiyat unsurlari iizerine egilmeleri gereklidir. Hizmet
kalitesi, sunulan hizmetin turistin beklentisini karsilama derecesini ifade eder (Avcikurt & Aymankuy, 2006; Liu &
Lee, 2016). Bu nedenle, hedef kitleyi olusturan turistlerin beklentilerine iligkin geribildirimleri takip etmek turist

memnuniyeti i¢in biiyiik Gnem tasimaktadir.

Giliniimiizde sosyal medya, dogru bilginin ulastirilmasi i¢in gerekli bir ara¢ haline gelmistir. Sosyal medya,
kullanicilarin sunulan deneyim ve hizmetler hakkinda fikir beyan etmesini miimkiin ve kolay hale getirmistir. Sosyal
medyanin geligsmesiyle birlikte rekreasyonel alan ve faaliyetleri deneyimleyen turistler de fikirlerini ¢ok daha elestirel
bir sekilde daha iyi ifade edebilir hale gelmistir. Sosyal medya bir yonetim araci olarak diigiiniildiigiinde, bu arag
hizmet saglayicinin sundugu hizmeti ve nihayetinde rekreasyon/turizm deneyimini gelistirmesini saglar (Albach,
Moreira & Burns, 2018). Bu nedenle destinasyonda rekreasyonel alanlarda hizmet sunan isletmelerin bu platformlar
iizerindeki sikayetleri pragmatik perspektiften ele alarak degerlendirmesi, turist memnuniyeti ve hizmet saglayicinin
¢evrimigi imaj1 igin onemlidir. Alanya’da rekreasyonel faaliyet gosteren isletmelere 6zellikle; giiven, hizmet kalitesi

ve fiyat konusunda olusan sikayetleri incelemesi ve gidermesi dnerilmektedir.
Arastirmacilara Yonelik Oneriler

Ulusal alan yazinda destinasyonlarin rekreasyonel alan ve faaliyetlerine doniik turist deneyimlerine iliskin yapilan
arastirmalar sinirlidir. Destinasyonda hangi turizm tiirii veya tiirleri yapilirsa yapilsin rekreasyonel alan ve
faaliyetlerin destinasyon memnuniyeti iizerinde etkisi oldugu diisiiniildiigiinde konunun 6nemi daha net ortaya
cikmaktadir. Literatiirde hizmet kalitesi ve davramis arasindaki iliskiyi, fiyat algisi, memnuniyet ve sadakat dahil

olmak tizere farkli agilardan inceleyen arastirmalar vardir (Ye, Wang & Law, 2014; Bansal & Taylor, 2015; Orel &
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Kara, 2014). Rekreasyonel faaliyetlerin hizmet kalitesine iligkin turist tutumlari da fiyat, gliven ve sadakat boyutlari
ile arastirabilir. Bu arastirma bir kitle turizmi destinasyonu olan Alanya’nin rekreasyonel alan ve faaliyetlerine iliskin
sikayetler ile sinirlandirilmistir. Gelecek arastirmalarda, arastirmacilar farkl turizm tiirleri yapilan destinasyonlarin
rekreasyonel alan ve faaliyetlerini tek tek veya biitiin olarak ele alip turistlerin destinasyon memnuniyetleri veya
tekrar ziyaret niyeti lzerindeki etkilerini arastirabilirler. Farkli turizm tiirlerinde 6ne ¢ikan destinasyonlarin
rekreasyonel faaliyetleri karsilastirilarak, turizm tiirlerine gore farkliliklar incelenebilir. Bu sayede, turistlerin
rekreasyonel faaliyet beklentilerinin turizm tiirlerine veya destinasyona gore gosterdigi benzerlik ve farkliliklar
ortaya konulabilir. Nicel arastirma desenine uygun 6lg¢eklerin sinirli olmasi nedeni ile turistlerin sikayetlerine yonelik
yapilan arastirmalarin bir¢ogunda nitel aragtirma deseni kullanildig1 goriilmiistiir (Taecharungroj & Mathayomchan,
2019; Demirel & Camlica, 2021). Rekreasyonel alanlarin sundugu hizmete iligkin beklentilerin ortak noktalart

dikkate alinarak o6lgek gelistirmeye yonelik aragtirmalar yapilabilir.
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Extended Summary

Tourists' perceptions of recreational resources and activities have a significant impact on destination satisfaction
and revisit intention (Yoon & Uysal, 2005; Seetanah, Teeroovengadum & Robin, 2018). Complaints about
recreational resources and activities are of great importance in a digitalized world where tourists can instantly share
their experiences through social channels and negatively affect the online destination image in the eyes of potential
tourists. The research focused on the methodology for assessing negative comments about the facilities, services and
information they provide, as well as covering open-air recreational environments and other recreational activities
such as caves, beaches and parklands. This method creates a template that presents main and sub-themes to parse and

categorize comments on topics such as crowd, trust, service quality, security.

The spread of social networks has enabled customers to expand their domains and become information and
information generators for businesses and potential customers (Buhalis & Sinarta, 2019). In the tourism industry,
most tourists use interactive tourism websites and social media platforms to gather information about the region,
tourism services, and tourist events. Platforms like TripAdvisor also generate a variety of information that can be
used by tourists, tourism practitioners, government agencies and tourism businesses. Such comments are considered
a reliable source of information for other tourists. Analysis and examination of shared experiences is an extremely
useful approach for practitioners and destination management organizations to improve service quality, increase
satisfaction and loyalty (Soltani-Nejad et al., 2022). As a mass tourism destination, the recreational areas and
activities that Alanya has are important in terms of tourist experience, destination satisfaction and destination loyalty.
The experience of all kinds of recreational activities that the tourists who come to mass tourism participate in to
spend their spare time outside the accommodation business also has a decisive role in terms of the tourist's overall
experience of the destination. For this reason, it is necessary to know the issues that cause complaints in order to

prevent the factors that cause dissatisfaction.

Qualitative data analysis was used in the research to evaluate the complaints of tourists regarding recreational
areas and activities. Qualitative analysis is a method for knowledge production, which includes the separation of data
according to a predetermined or derived system (Sandelowski, 1995). One of the analysis patterns frequently
encountered in qualitative data analysis is phenomenological analysis. Phenomenological analysis involves
examining people's subjective experiences and understanding the way they make sense of the world through
understanding (Smith & Eatough, 2007). In this study, in which phenomenological research design and case study
were used; Complaints about recreational areas and activities in Alanya destination were evaluated. The research
sample consists of complaints about the recreational areas and activities mentioned in the Alanya destination on

Tripadvisor.

The credibility of findings and results in qualitative research is one of the most important criteria of scientific

research (Baskale, 2016). Unlike quantitative researchers, who apply statistical methods to ensure the validity and
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reliability of research findings, qualitative researchers try to design and integrate methodological strategies to ensure
the 'reliability’ of the findings (Noble & Smith, 2015). In this respect, validity and reliability are the two most
commonly used criteria in research (Armstrong et al., 1997; Baskale, 2016). In qualitative research, validity is
expressed as the degree to which the findings accurately reflect the data (Noble & Smith, 2015). In order to overcome
the problems of bias and reactivity that threaten the validity of the research, the research was externally controlled.
Reliability refers to the stability of the answers and coding of datasets by more than one coder in qualitative research.
In this process, in order to ensure the suitability of the methodology and the reliability of the entire research process,
the coded statements, main themes and sub-themes were compared with each other and a consensus was reached
among the coders (Demirel & Camlica, 2021, p.581).

The sampling method is the criterion sampling method, which is one of the purposive sampling methods that
emerged with the tradition of qualitative research. Criterion sampling, sampling, which is the subject of the research,
is formed by the introduction of predetermined criteria or criteria by the researcher (Marshall & Rossman, 2014).
The Tripadvisor website was used to collect the research data. Alanya destination was selected on the Tripadvisor
website and the “things to do” tab was checked; Comments written in Turkish and English, scored as 1 “Very Bad”
or 2 “Bad” in the evaluation, were accessed. On Tripadvisor, a total of 1001 comments, 556 in English and 445 in
Turkish, were reached, with 259 comments under the "things to do" tab in the Alanya destination, and 556 comments
with 1 or 2 points regarding the activity. English comments have been translated into Turkish and word errors have
been corrected. For analysis, the data were loaded into the MAXQDA 2020 program as a single file.

As a result of the research, regarding the natural resources of Alanya destination; In the caves sub-theme, the
complaints were price, service quality (parking, staff, etc.), attractiveness, crowd; In the sub-theme of beaches, the
complaints were pollution, beach structure and crowd; In the sub-theme of camping and recreation areas, complaints
are collected under the headings of care and hygiene, service quality, attractiveness and price. In the main theme of
the historical and natural attractions of the Alanya destination, the historical attractions sub-theme complaints are
grouped under the headings of price, service quality (personnel, parking lot, information tools, etc.),
protection/maintenance and transportation. In the main theme of travel agency and transportation activities,
complaints about daily tours sub-theme are under the headings of trust, service quality (guidance, tour program, etc.)
and price; When looking at the transportation services sub-theme, complaints are grouped under the headings of
price, trust and service quality, respectively. In the main theme of the activities; baths and spa sub-theme complaints
about hygiene, trust, price and crowd; boat tours sub-theme complaints about trust, hygiene, service quality (staff,
equipment, etc.), crowd and price; water sports sub-theme complaints about safety, service quality (staff, equipment,
dive time, etc.) and price; air sports sub-theme complaints are safety, service quality (staff, equipment, etc.) and price.
In the last main theme, the main theme of entertainment activities, water parks sub-theme complaints were service
quality, hygiene, price, security and crowd; Nightclubs and bars sub-theme complaints are trust, safety, service

quality (staff, sound, light, music selection, etc.), price and crowd.
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