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ONSOZ

Giliniimiiz diinyasinda isletmeler arasi yogun bir rekabet yasanmaktadir.
Turizm sektoriiniin en temel isletmelerinden olan seyahat acentalar1 da bu yogun rekabet
ortaminda karliligin1 arttirmaya ve devamliliklarim1 silirdiirmeye c¢alismaktadirlar.
Acentalarin hem karli hem de devamli olabilmelerinin bir yolu miisteri memnuniyetinden
gegmektedir.  Acentalar miisteri memnuniyetini, onlarin beklentilerini ve isteklerini
karsilayarak yaratabilirler. Miisteri memnuniyetinin bir yolu da istemeden de olsa ortaya
cikan gikayetleri etkili bir sekilde ¢6zmektir. Bu nedenle, bu c¢alismada seyahat
acentalarin paket turlarla ilgili karsilagtiklart miisteri sikayetleri ve bu sikayetleri nasil

cozdiikleri inceleme konusu yapilmistir.

Caligma siiresince benden yardimlarini esirgemeyen ve beni zor anlarimda
yalniz birakmayan sayin danigman hocam Yrd. Do¢. Dr. Kamil UNUR’a, calismada
kullanilan istatiksel analizlerde, yontemlerde ve biitiin caligma boyunca benden bilimsel
katki ve destegini hi¢ esirgemeyen sayin hocam Prof. Dr. Celil CAKICI’ya c¢ok tesekkiir

ederim.

Ayrica, yiiksek lisansa baglamama sebep olan sevgili babama, biitiin yiiksek
lisansim boyunca her zaman yanimda olan, biitiin zorluklara benimle katlanan ve bana hep

yardimci1 olan sevgili esim Mustafa TASTAN’a ¢ok tesekkiir ederim.



OZET

Biitiin sektorlerde oldugu gibi, turizm sektoriinde de, gliniimiiziin yogun
rekabet ortaminda isletmelerin ayakta kalabilmeleri ve biiylimeleri i¢in temel araglardan bir
tanesi miisteri memnuniyeti yaratmaktir. Oyle ki, bu arag artik isletmeler tarafindan arag
olarak degil amag olarak algilanmaktadir. Ciinkii, isletme tarafindan miisteri memnuniyeti
saglandiginda, miisterinin igletmeye karsi sadakati artmaktadir. Bu memnuniyet ve
sadakat miisterilerin isletmenin olumlu reklamin1 yapmasina neden olmaktadir.
Beklentileri karsilanmayan ve isletmeden ve hizmetlerinden memnun olmayan miisterilerin
bir kisminda ise, sikayet davranisi ortaya ¢ikmaktadir. Sikayet eden miisterilerin sikayetleri
isletme tarafindan giderilmelidir. Bu durum gergeklestiginde isletme yeniden memnun

miisteri yaratmak i¢in bir sans daha yakalamaktadir.

Calismada miisteri sikayetleri paket tur diizenleyen seyahat acentalar1 agisindan
ele alinmaktadir. 18.06.2007 tarihi itibari ile www.sikayetvar.com sitesine paket turlarla
ilgili sikayetlerini yazan miisterilerin sikayetleri igerik analizi yoluyla inceleme konusu
yapilmistir. Yapilan igerik analizi, paket turlarla ilgili sikayetlerin acenta yetkilileri ve
calisanlarla ilgili sikayetler, degisikler nedeni ile ortaya ¢ikan sikayetler, tur rehberi ile
ilgili sikayetler, ticret ile ilgili sikayetler, kalite ile ilgili sikayetler ve teknik aksakliklar
nedeni ile olusan sikayetler seklinde alti bashk altinda incelenebilecegini ortaya
koymustur. Sikayetlerin yaklasik %80°1 acenta yetkilileri, degisiklikler ve tur rehberleri ile

ilgilidir.

Calisma igerik analizine ve literatiire bagl olarak gelistirilen anket ile devam
etmektedir. Istanbul’daki seyahat acentalarinin paket turlarla ilgili hangi sikayetleri ne

kadar siklikla aldiklart ve bu sikayetleri ¢6zmede kullandiklart ¢6ziim yontemleri



belirlenmeye ¢alisilmistir. Yapilan arastirmada en sik karsilasilan sikayetin otel degisikligi
ve ilanlardaki Tcretlerle gerceklerin uyusmamasi konularinda oldugu goriilmiistiir.
Katilimc1 acentalar miisterilere kibar ve nazik davranislarinin en ¢ok kullanilan sikayet

¢Oziimii olarak tespit edilmistir. Calisma c¢esitli 6nerilerle son bulmaktadir.

Anahtar kelimeler: Miisteri sikayeti, miisteri memnuniyeti, seyahat acentalari,

paket tur



ABSTRACT

CUSTOMER COMPLAINTS IN PACKAGE TOURS ORGANIZED BY TRAVEL
AGENCIES AND SOLUTION SUGGESTIONS: ASTUDY ON CUSTOMER

COPMLAIN SOLUTION SYSTEMS OF ISTANBUL TRAVEL AGENCIES

Creating Customer Satisfaction is one of the main approaches of surviving and
growing in any intensive market including tourism market. Nowadays, customer
satisfaction is perceived as an aim, not a mean. Companies found that, when customer
satisfaction is elicited, loyalty of the customer is increased. Satisfied and loyal customers
make positive word of mouth advertisement of organization. An opposite behavior
(complaint) occurs with the customers when their expectations were not meet. The
complaints of the customers should be obviated by the company. When this carried out, the
company regains the chance of creating satisfied customers. In the present study significant
customers’ complaints were investigated in travel agencies serving package tours. First of
all, complaints regarding the package tours were identified from www.sikayetvar.com
internet address at June 18, 2007 and a detailed content analysis was carried out. The
content analysis produced that there were six major complaining areas in the package
tours; (a) agency executives and workers, (b) changes in tours packages, (c) tour guides,
(d) price, (e) quality and (f) technical problems. Eighty percent of the complaints were

related to complaints on agency executives, changes and tour guides.

A questionarie, developed from content analysis and literature, conducted in
Istanbul to find out which complaints and what frequency travel agencies get and how
they solve them. It is found that hotel changes and the difference between actual and

advertisements’ prices are the most frequently complaints taken. Agencies mostly present a



kind attitude as solutions to the complaints. This study ends with various suggestions
regarding how to improve quality of package tours, services provided by tour guides and

general tour management activities

Key words: Customer complaints, customer satisfaction, travel agencies, package tour
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Giris

Tiirkiye’de yabanci turistler kadar yerli turistler de turizmin gelismesi ve
devamlilig1 agisindan onem tagimaktadir. Diinyada en fazla turist ¢eken iilkelerin ayni
zamanda i¢ pazar potansiyellerinin de yiiksek oldugu goriilmektedir. Ornegin Avrupa
Birligi {ilkelerindeki ¢ogu turist Avrupalidir. Turizm Bakanligi’nin Avrupa i¢ pazar
raporuna gore, Avrupa’da konaklamalarin %88’ini yerli turistler gerceklestirmektedir.
Ulkemizde ise 2006 verilerine gore 68,43 milyon geceleme sayisinmn 21,502 milyonunu
yerli turistler, 46,640 milyonunu yabanci turistler olusturmaktadir (www.tursab.gov.tr,
01.04.2008). Yerli turistlerin yaptig1 geceleme sayisinin nerdeyse yabanci turistlerin
yarisindan az oldugu dikkat ¢ekicidir. Bu verilere gore i¢ pazara yonelik tanitim, uygun
fiyat saglanmasi1 vb. faaliyetlerin arttirilmasinin gerekliligi ortaya c¢ikmaktadir. Turizm
Bakanliginin yayinladigi planda (www.tursab.gov.tr, 01.04.2008), 2023 yilinda 20 milyon
kisinin i¢ turizm pazarindan hem is gilicii olarak hem de turizm faaliyeti olarak

yararlanacag diistiniilmektedir.

Son yillarda turizm geliri hizla artmaktadir, ancak turizm gelirindeki bu artisla
birlikte yerli turistlerin tatile ¢ikarken en ¢ok kullandiklar1 yontemlerden biri olan paket
turlarin turizm geliri i¢indeki pay1 giderek azalmaktadir. 2001 yilinda toplam turizm geliri
8,93 milyar ABD dolaridir. Bu gelirin 3,79 milyar ABD dolari, yani %42,4’i paket
turlardan saglanmistir. Paket tur disi gelirlerin oran1 %16,5 (1,47 milyar ABD $) ve
bireysel olarak yapilan seyahatlerden elde edilen gelirin orani ise % 41,1’dir (3,67 Milyar

ABD $) (www.tuik.gov.tr , 22.01.2007).

2006 yilinin toplam turizm geliri 17,32 milyar ABD dolaridir. Seyahatin

organize sekline gore toplam turizm gelirinin % 18,2’si (3,15 milyar ABD $) paket



turlardan, %81,8’i (14,17 milyar ABD §) ise bireysel olarak yapilan seyahatlerden elde
edilmistir. 2007 yilinda ise bu oran fazla degismemistir. 2007 yili toplam turizm geliri
18,49 milyar ABD dolaridir. 2007 yili turizm gelirinin %17’si (3,17 milyar ABD dolari)
paket turlardan elde edilmistir. Bireysel olarak yapilan seyahatlerden ise toplam turizm
gelirinin oran1 ise % 83 yani 15,32 milyar ABD dolaridir (www.tuik.gov.tr, 01.04.2008).
Paket turlardan saglanan gelirlerin oransal olarak azaldigi goriilmektedir. Bu azalmanin
nedenleri arasinda bireysel seyahatlerin artmasi gosterilebilecegi gibi, paket turlarda
yasanan miisteri sikayetleriyle de iliskilendirebilir. Ciinkii seyahat acentalari, hizmetin es
zamanlilik, stoklanamama gibi 0zelliklerinden dolayr miisteri sikayetlerinin en
yogunlastig1 isletmelerden biridir. Nitekim Hongkong’da yapilan bir arastirmaya gore,
seyahat acentalar1 en cok sikayeti paket turlardan almaktadir (Lam ve Zhang 1999: 341-

349).

Kiiresellesen diinyada, teknolojide yasanan hizli degisimler ve gelisimlerle
birlikte miisterilerin segicilikleri de artmaktadir. Miisterilere sunulan olanaklar
dogrultusunda artik isletmeler acisindan miisteri memnuniyeti yaratmak giderek
zorlasmaktadir. Bu nedenle isletmeler agisindan miisteri memnuniyeti daha 6nemli hale
gelmektedir. Miisteriler, alternatifler arasindan satin alma tercihi yaparken, daha titiz ve
secici davranmaktadirlar (Saydan, 2008: 105-127). Giinlimiizde miisteri memnuniyeti
saglamak, pek cok isletmenin karsilastigi temel sorunlardan biridir. Turizm sektoriinde ¢cok
sayida miisterinin ayni anda yiyecek- igecek, eglenme veya seyahat hizmeti almas1 gibi
nedenlerle, miisteri memnuniyeti yaratmak giderek zorlagmaktadir. Miisteri memnuniyetini
zorlagtiran etmenler arasinda misterilerin  {irlin veya hizmet aliminda secici
davranmalariyla birlikte bu tiriin veya hizmetleri birlikte kullanacaklar kisileri de segmek

istemeleri yer almaktadir. Ayrica bir miisteri grubunun farkli beklentileri, karakterleri ve



yapilar1 olan insanlardan olusmasi da, miisteri tatmini yaratilmasini zorlastiran etmenler

arasinda sayilabilir (Tanrisevdi, 2002: 124).

Miisteri memnuniyetini etkileyen bir diger kavram da bedel algisidir.
Miisteriler i¢in bedel kavrami maddi veya manevi olabilir. Ornegin seyahatlerinin basinda
Odedikleri para, maddi bedel algisina, hizmeti kullanmak i¢in veya arastirmak igin
harcadig1 silire, zaman maliyetine, yani manevi bedel algisina girmektedir. Seyahat
acentalarmin sundugu maddi bedeli ayni olan iirlinlerde, miisteriler, degerlendirmeyi
manevi bedeli dikkate alarak yapmaktadirlar. Manevi bedel hangisinde daha diisiik ise,
tercih o yonde olmaktadir. Bu nedenle, miisterilerinde olumlu deger algisi yaratmak
isteyen, ayni iirliinii veya acentayi tercih ve tavsiye etmelerini saglamak isteyen seyahat
acentalar1, onlarin algiladiklar1 bedel kavramini iyi anlamalidirlar (Kogak, Yagci ve

Duman, 2004: 105-106).

Seyahat acentalarinin rekabet Ustlinliigli saglamak i¢in kullanabilecekleri
yontemlerin baginda memnun ve sadik miisteri yaratmak gelmektedir. Memnun ve sadik
misteri yaratmak icin seyahat acentalar1 rakipleriyle ‘“fiyat savas1” taktigine
bagvurabilirler. Ancak, fiyat listlinliigii saglamak miisteri memnuniyeti yaratmak i¢in tek
basina yeterli degildir. Fiyatla rekabet etmedeki sinirlamalar, yeni miisteri kazanmadaki
maliyetler, kalite odakli rekabetin artis1 gibi nedenlerle tekrar eden miisterilerle ¢aligmak
daha mantikl1 ve etkili bir stratejik yontem olmaktadir. Acentalar rakiplerine ka1 tistiinliik
saglayabilmek i¢in fiyatla birlikte miisteri odakli olup onlarin istek ve beklentilerine gore
kalite iistiinliigli de saglamalidir (Yu ve dig., 2005: 708—709). Biitiin bunlara ragmen gerek
hizmet hatalarindan gerekse miisteri beklentilerinin ¢ok yiliksek olmasi nedeniyle
memnuniyetsizlik ortaya c¢ikabilmektedir. Miisteri memnuniyetsizligi olustugunda ise

ortaya miisteri sikayetleri ¢ikmaktadir. Miisteri sikayetlerini etkin bir sekilde ¢6zmek



seyahat acentalar1 acisindan memnun miisteri yaratmak i¢in gelistirilebilecek bir diger

stratejidir.

Misteri sikayetleri yOnetimi, seyahat acentalar1 i¢in performanslarini
arttirict bir firsattir.  Sikayet yonetim siirecinde daha c¢ok miisterilerin karakterine
odaklanilmasina ragmen, aslinda ¢alisanlarin karakterine ve orgiitsel faktorlere de dayanir.
Seyahat acentalarinin sikayet yonetim felsefesi miisteri doniisiinii ve karliligi etkiler.
Seyahat acentalarinin sikayet yonetim felsefesinde miisterilerin daha ¢ok sikayet etmelerini
saglamak da yer almaktadir (McAlister ve Erffmeyer, 2003: 342). Miisterilerin daha ¢ok
sikayet etmesi, miisteri kaybin1 ve diger negatif etkilerin azaltilmasi i¢in kullanilabilir.
Yazili olarak sikayetlerini dile getiren miisterilerin bir kismi, seyahat acentasinin yaganan
hizmet hatasina yonelik alternatif sunacagini diistinmektedir. Sikayet eden miisterilerden
bazilar1 acentaya daha bagli hale gelirken bazilar1 da acentayla olan iletisimini keserek
farkli acentalar1 tercih etmektedirler (Mattsson, Lemmink, MacCol, 2004: 941). Bu
durumda acentanin uzun vadede miisteri kaybetmesine yol agmaktadir. Oysa sikayet eden
ve sikayeti acenta tarafindan kabul edilebilir sekilde ¢6ziime kavusturulan miisteri ayni
acentayi tekrar tercih edebilir. Sonug olarak uzun vadede seyahat acentalar1, karliliklarim
arttirmak icin tekrar eden, devamli miisterilere ihtiyag duymaktadir. Bagka bir anlatimla,
modern pazarlama anlayisi, miisteri odaklilia vurgu yaptigi, miisteri odakliligin ise,
miisteri memnuniyetini esas aldigi bilinen bir gergektir. Dolayisiyla seyahat acentalari
acisindan, miisteri memnuniyeti yaratilabilmesinde ortaya c¢ikabilecek miisteri

sikayetlerinin belli bir sistem dahilinde ¢ézlilmesi zorunlu hale gelmektedir.

Calisma birbirini takip eden ii¢ boliimden olugmaktadir. Birinci bdliimde paket
tur kavrami ve miisteri memnuniyeti kavrami incelenmistir. Takip eden ikinci boliimde

paket turlarda sikayet yonetimi irdelenmistir. Sikayet yonetimi icerisinde sikayet tanimina,



miisteri sikayetlerinin 6nemine, miisteri sikayetlerinin kaynaklarina ve son olarak da

sikayet yonetim siirecine deginilmistir.

Calismanin ii¢lincli ve son boliimiinde, yerli turistlerin seyahat acentalarinin
diizenledigi paket turlardaki sikayetleri irdelenmistir. Ayrica, Istanbul’da faaliyet gosteren
seyahat acentalarinin sikayet yonetimi sistemleri {izerine yapilan arastirmanin sonuglarina

da yer verilmistir.



IL.LBOLUM: PAKET TURLARDA MUSTERI MEMNUNIYETI

Caligmanin ilk boliimiinde; paket tur kavrami incelenmis, paket tur tanimina ve
hazirlama siirecine yer verilmistir. Daha sonra paket turlarda miisteri memnuniyetinin
tanimi yapilarak miisteri memnuniyetinin 6nemi ve boyutlart irdelenmistir. Ayrica, miisteri
memnuniyetinin olusumunu incelemek amaciyla miisteri beklentilerinin tanimi ve
beklentiyi olusturan faktorler incelenmistir. Boliim, miisteri iliskileri yonetimi ile miisteri

memnuniyeti arasindaki iliskinin incelenmesiyle son bulmaktadir.
I.1. Paket Turun Tanimi

Turizm sektorli, diinyada en hizli biliyliyen ve gelisen sektorlerden biridir.
Gelisen teknoloji ve ekonomik kosullar nedeniyle, insanlar artitk daha uzak mesafelere
yolculuk etmeye baslamistir. Diinyada hizla gelisen turizm, Tirkiye’de de 1980’lerden
sonra hizla gelismeye baglamistir. Bu gelismeye, artan yatak sayilar1 6rnek verilebilir. 1980
yilinda 56044 olan turizm isletmesi belgeli tesislerdeki yatak sayisi, 1990 yilinda
173227’ye ulasmustir. Isletme belgeli tesislerdeki yatak sayisinin artisi, 1990 yilindan sonra
gerek iktisadi gerekse siyasi destekler ve girisimler sayesinde daha hizli olmustur. 2005
yilma gelindiginde, isletme belgeli tesislerdeki yatak sayist 483330’a ¢ikmistir. Yatak
sayistyla orantili olarak Tiirkiye’ye gelen yabanci turist sayisi da artis gostermistir. 1986
yilinda, 2,384 milyon olan yabanci turist sayist 1990 yilinda 5,384 milyona ¢ikmistir. 1990
yilindan sonra, hizla artmaya devam eden yabanci turist sayisi, 2006 yilinda 19,819
milyona ulagsmistir (www.tursab.org.tr, 19.10.2007). Hem yatak sayis1 artis1 hem de gelen
yabanci turist sayisindaki artisin nedenlerinden biride sunulan turistik iirlin ve destekleyici

turistik iirin ¢esitlerinin artmasidir. Bu baglamda turistik iirlin, turistin seyahat ve gecici



konaklamalarindan dogan gercksinimlerini karsilayabilecek 6zellikte olan, mal veya

hizmet ya da her ikisinin birden karisimindan olusan pakettir (Demir, 2004: 94).

Turistik bir irliniin olusturulmasinda ve satisinda en ¢ok paya sahip
isletmelerden biri seyahat acentalaridir. Seyahat acentalarinin faaliyetlerini diizenleyen 13
Ocak 2007 tarih ve 26402 no.u Resmi Gazete’de yayinlanan 1618 sayili Seyahat
Acentalar1 ve Seyahat Acentalar1 Birligi Kanunu’nun da seyahat acentalar1 tanimlanmaigtir.
Bu tanima gore, seyahat acentasi, “kar amaci ile turistlere turizm ile ilgili bilgiler vermeye,
paket turlar1 ve turlart olusturmaya, turizm amaglhi konaklama, ulastirma, gezi, spor ve
eglence hizmetlerini gormeye yetkili olan, olusturdugu iriinii kendi veya diger seyahat

acentalar1 vasitasi ile pazarlayabilen ticari kurulustur”.

Tanimda da verilen ve seyahat acentalarinin 6nemli iirlinlerinden biri olan
paket turlari, basit paket turlar ve her sey dahil paket turlar olarak ikiye ayrilmaktadir.
Basit paket turlar, tipik olarak sadece transferi ve konaklamay1 igerir. Her sey dahil paket
turlar ise, transferi ve konaklamayi, yemeyi, gezmeyi, eglenmeyi bazen de bir rehberin
refakatini kapsayan ve biitiin bu faaliyetler i¢in belirli bir fiyat 6demeyi gerektiren 6nceden
planlanmis bir gezi olarak tanimlanmaktadir (Wong ve Kwong, 2003: 581). Paket turlar
somut ve ¢ogunlukla da soyut elemanlar1 bir araya getirirler. Yani, paket turlar pek ¢ok

unsuru bir araya getiren birlesik bir turizm iirliniidiir (Bowie ve Chang, 2005: 304).

Farkli bir tanima gore paket turlar, genel olarak ulastirma, konaklama,
yeme-igme, eglenme, animasyon, sehir turlar1 ve transferler gibi birbirinden farkhi
hizmetleri bir araya getiren ve her tiirlii ihtiyaca cevap veren organize seyahatlerdir
(Tuncer, 1998: 55). Baska bir acgidan, paket turlar, genellikle tatil merkezlerindeki ve

disindaki bir ¢ok isletmenin tatil {irtinlerinin (konaklama, ulastirma, yeme-i¢gme, animasyon



vb) bir araya getirilmesi ile olusturulan ve miisterilere tek bir fiyata satilan bir {iriin
birlesimidir (I¢dz, 1998:168). Yapilan agiklamalar dogrultusunda paket turlar asagidaki

elemanlarin iki ya da daha fazlasini igerirler (Misirli, 2006: 162).

e Bir ya da daha fazla ulasim (karayolu-havayolu, karayolu-denizyolu vb.leri
gibi),

o Konaklama,

e Yeme-i¢me,

e Gezi (tarihi yerlere gezi ve girisler),

e Transferler ve,

e Eglence.

Paket turlardaki elamanlar kullanilarak olusturulan ilk paket tur, 1841’de
Thomas Cook tarafindan organize edilmistir. Thomas Cook, diizenledigi ilk turda ulasim
aract olarak trenleri kullanmistir (Hacioglu, 2000: 92). Cook’un trenle diizenledigi ilk
turlarin ardindan 1920’lerde ilk buharli gemilerin kullanilmastyla turlar daha ¢ok popiiler
hale gelmistir (I¢oz, 1998: 169). 1920’lerden giiniimiize teknolojide yasanan gelismeler
sayesinde artik seyahat acentalari, diizenledikleri paket turlarda miisterilerini uzak
destinasyonlara gotiirebilmek igin trenler ve buhar gemileri yerine daha az zaman
harcayarak tatillerin daha uzun siirmesini saglayan, otobiis, ucak, hizli tren vb. gibi
ulastirma araglarin1 kullanabilmektedir. Miisteriler acisindan daha modern ulasim

araclarinin kullanimi, paket turlari tercih etmelerinde 6nemli bir rol oynamaktadir.

I.2. Paket Turlarin Gruplandirilmasi



Paket turlar kullanilan ulagim araglari, hareket noktasi ve gidilecek destinasyon
arasindaki mesafe, seyahat amaglarina, niteliklerine ve son olarak da ekonomik
ozelliklerine gore gruplandirlabilir (I¢oz, 1998: 178; Hacioglu, 2000: 97; Ahipasaoglu,

2001: 36; Misirli, 2006: 165). Bu guruplar asagida agiklanmaktadir.

I.2.1. Ulasim Araclarina Gore Paket Turlar

Ulasim aracina gore paket turlar gidilecek turistik merkezin 6zelliklerine, tatil
amacina ve mesafeye gore degisiklik gosterirler. Bu turlar1 havayolu, karayolu, demiryolu

ve deniz yolu ile yapilan paket turlar olarak gruplandirilabilir.

1.2.2. Gidilecek Mesafeye Gore Paket Turlar

Gidilecek mesafeye gore paket turlar1 yakin mesafe ve uzak mesafe paket turlar

olarak gruplandirmak olasidir.

e Yakin mesafe paket turlar: Genellikle iki hafta siirelidir, tek bir iilkeye
veya turistik merkeze yoneliktir, en yogun tercih edildigi donem yaz sezonudur. Ancak kis
sezonuna yonelik de paket turlar diizenlenmektedir. Havayolu ulagimi olarak da genellikle

charter ucaklar kullanilir.

e Uzak mesafe paket turlar: Siiresi diger turlara gére daha uzundur. Tek bir
merkez yerine birden fazla lilkeye ve turizm merkezine yoneliktir. Havayolu ulagimi olarak
tarifeli seferler kullanilir. Singapur, Tayland, Hong Kong paket turu uzak mesafeli paket

turlara ornek olarak verilebilir.

1.2.3.Seyahat Amaclarina Gore Paket Turlar
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Seyahat amaglarina gore paket turlar diger paket tur gruplarina gore ¢ok daha
genistir. Bu gruba; dinlenme turlar1, 6grenme turlari, manzara turlari, 6zel ilgi turlari, 6zel
ihtiyaclara yonelik turlar, seriiven turlari, ekolojik turlar, dini ve etnik turlar, spor ve

rekreasyon turlar1 dahil edilebilir.

e Dinlenme turlari: Temel 6zelligi dinlenme amagcli olmasidir. Ornek olarak
yaz aylarinda deniz, kum ve giinesten yararlanmak isteyen miisteriler i¢in hazirlanan paket

turlar verilebilir.

e Ogrenme turlar: Kiiltiir, tarih, bilim ya da egitim amach seyahat edenlere
yonelik paket turlardir. Turlara katilan miisteriler i¢in her tur, bir deneyim kazanma ve

Ogrenme firsat1 yaratir.

e Manzara turlari: Degisik ve giizel manzaralar1 gérmek isteyen miisterilere
yonelik turlardir. Bu turlar, genellikle bir ulasim aracinin iginde geger ve Kkesinlikle

rehberlidir.

e Ozel ilgi turlari: Ortak bir ilgiyi paylasan gruplar icin diizenlenen turlardur.
Kus gozlemciligi, Formula 1 yariglari ig¢in diizenlenen geziler gibi turlar1 bu gruba 6rnek

verilebilir.

e Ozel ihtiyaclara yonelik turlar: Bedensel olarak engelli olan bireylerin
olusturdugu ortak bir gruba hitap eden paket turlardir. Bu turlarda 6zel donanimli arag ve

gereclerin kullanildigi konaklama tesisleri ve ulasim araglar tercih edilir.

e Seriiven turlari: Tatilleri sirasinda seriiven yasamak isteyen miisterilere
yonelik paket turlardir. Dagcilik, rafting, safari, balonla yolculuk gibi turlar 6rnek olarak

verilebilir.
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e Ekolojik turlar: Doga ya da eko-tur ad1 da verilen bu turlar, katilimcilarina
alisik olmadiklari ekolojik sistemleri ve vahsi yasami kendi dogal ortaminda gérme olanagi

sunar.

e Dini ve etnik turlar: Seyahat acentalarinin dini merkezlere diizenledigi

paket turlardir ve hac ziyareti amaciyla diizenlenen turlar bu gruba 6rnek teskil etmektedir.

e Spor ve rekreasyon turlari: Genellikle kayak, tenis, golf gibi sporlari

yapmak isteyen kisiler i¢in diizenlenen turlardir.

1.2.4. Ekonomik Ozelliklerine Gore Paket Turlar

Ekonomik 6zelliklerine gore paket turlar ii¢ gruptan olusmaktadir. Liiks turlar,

birinci sinif turlar ve son olarak ucuz turlar.

e Liiks turlar: En liikks ulasim araglar1 ve konaklanma tesisleri kullanilir ve

gelir diizeyi yliksek gruplara hitaben hazirlanan paket turlardir.

e Birinci simif turlar: Kaliteli konaklama tesisleri ve ulagim araglar1 kullanilir

ve gelir diizeyi iyi olan gruplara yoneliktir.

e Ucuz turlar: Daha ekonomik olabilmek i¢in uygun fiyatl tesisler ve araglar

kullanilir. Gelir diizeyi daha diisiik gruplar i¢in planlanmistir.

1.2.5. Niteliklerine Gore Paket Turlar

e Bagimsiz turlar: En basit paket tur cesididir. Misteriler paket turun
sundugu biitlin olanaklardan yararlanarak tatillerini gecirir. Ancak, bagimsiz olarak
tatillerini gegirdiklerinden bir gruba bagli olmanin verdigi dezavantajlardan da uzak kalmis

olurlar.
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¢ Karsilayic turlar: Genellikle tek bir konaklama tesisine yoneliktir. Kalinan
tesiste, turu organize eden seyahat acentasinin bir yetkilisi bulunur. Ayrica konaklama
tesisinde bulunan yetkili, miisterilerin bos vakitlerini degerlendirme ve bulunan turistik

merkez hakkinda bilgilendirme konusunda da yardimci olur.

e Eskortlu turlar: Genellikle yurt disi turlarda goriiliir. Turun baslangig
asamasindan (hava alanina gidis, pasaport iglemleri, transfer islemleri vb. gibi) turun bitis
asamasina kadar olan biitliin siirecte bir acenta yetkilisi misterilere eslik eder. Acenta
yetkilisi olarak genellikle gidilecek yerin ana dilini bilen ve bolge hakkinda yeterli bilgiye

sahip kisiler arasindan tercih edilir.

e Ozel turlar: Ozel gruplarin ihtiyaglarina yoneliktir. Genel katilma agik
olmayan birbirleriyle is arkadasligi gibi yakinligi bulunan kisilerin katildiklar1 paket
turlardir. Herhangi bir iiniversitenin mezunlar derneginin seyahat acentasindan sadece
kendi iyelerinin katilacagi bir paket tur organize etmesini istemesi ve bu turun

gerceklesmesi Ozel turlara 6rnek olarak gosterilebilir.
I.3. Paket Tur Hazirlama Siireci

Paket tur, seyahatin baslangicindan bitisine kadar olan ulasim, konaklama,
yeme i¢me, gezme, eglenme gibi biitlin hizmetleri kapsamaktadir. Dolayistyla bir paket tur
hazirlamak uzun bir siire¢ gerektirmektedir. Seyahat acentalar1 yaklasik 18 ay once bir
paket turun hazirliklarma baslarlar (Hacioglu, 2000: 110). Bu siireg, paket turun

hazirlanmasi, satisi, yonetimi ve gerceklestirilmesi olarak gruplandirilmaktadir.

1.3.1. Paket Turun Hazirlanmasi
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Paket turun hazirlanmasi, iireticinin Uriinii planlamasindan, iiriine son hali
verildikten sonra tiiketiciye pazarlanmasina kadar olan siireci kapsamaktadir. Paket turun
hazirlanmasi, pazar arastirmasi ile baslar, miisteri boliimiiniin ve talebinin belirlenmesi,
daha oOnce diizenlenen turlarin analizi, gidilecek yer se¢imi, ulastirma aracinin
belirlenmesi, konaklama hizmetlerinin belirlenmesi, karsilama (transfer) islemlerinin
belirlenmesi asamalari ile devam eder ve tur programinin belirlemesi ile sona erer. Paket
turun hazirlanmasinda gergeklestirilen asamalar asagida kisaca aciklanmaktadir (i¢oz,

1998: 185-186; Hacioglu, 2000: 110- 115; Misirl, 2006: 169-170).

Pazar Arastirmasi: Bu asamada seyahat acentalari, diizenleyecekleri
paket turun karli olup olamayacagini arastirir. Pazar arastirmasi, yeterli arz kapasitesinin
olup olmadigi, gidilecek destinasyonun sosyoekonomik durumu ve alt yapi, saglik, ulasim

olanaklari, rakip iirlinlerin pazardaki durumlarini arastirmay1 icermektedir.

Miisteri Boliimiiniin ve Talebinin Belirlenmesi:  Pazardaki potansiyel
misteriler dikkate alinarak belirli bir pazar tahmini yapilir. Pazar gelir, yas vb. 0l¢iitlere

gore cesitli boliimlere ayrilir ve i¢lerinden bir veya daha fazlasi hedef pazar olarak segilir.

Daha Once Diizenlenen Turlarin Analizi: Bir seyahat acentasi, tur iiretimine
baslamadan 6nce ge¢mis yillarda yaptigi turlar1 ve sonuglarini analiz etmelidir. Bu sayede

yapilan yanlislar ve dogrular belirlenerek orgiitsel 6grenme gergeklestirilir.

Gidilecek Yer Secimi: Bir turistik bolge, seyahat acentas: tarafindan belirli
kriterler dikkate alinarak belirlenir. Bolgeye diizenlenen turun karli olup olmayacagi,
bolgenin miisteriler tarafindan tercih edilmesi ve bdolgede yer alan tesislerin acentaya
sunacagl kolayliklara 6nemli Olgiide baglidir. Dolayisiyla tiim bu hususlar destinasyon

seciminde onemli rol oynar.
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Ulastirma Aracinin Belirlenmesi: Gidilecek yer se¢cimini de etkileyen bu
faktor, fiyatlar1 da etkiler. Seyahat acentalar1 sectikleri bolgenin uzakligina gére havayolu,

denizyolu, karayolu, demiryolu araglarindan bir veya bir kag tanesini seger.

Konaklama Hizmetlerinin Belirlenmesi: ~ Paket turlarin  en  Onemli
unsurlarindan bir tanesi de, konaklama tesisleridir. Konaklama tesislerinden heniiz talep
olugmadan belirli bir yatak sayis1 bloke edilir. Paket turlarda kullanilacak otel, motel, tatil
koyi, tesis ve oda kalitesi ve tesisin acentaya sundugu olanaklar turun fiyatin1 énemli

Olciide etkiler.

Karsilama (Transfer) Hizmetlerinin Belirlenmesi: Diizenlenecek olan paket
tur hangi bolgede gerceklesecek ise seyahat acentasi o bolgedeki yerel bir acenta ile

anlagsma yaparak gelen turistlerin en iyi sekilde karsilanmasini saglayabilir.

Tur Programinin Belirlenmesi: Miisterinin temel ihtiyaclari olan ulasim,
konaklama, yeme-igme ve diger hizmetler bir araya getirildikten sonra, bu hizmetler yazili

bir program haline getirilir.
1.3.2. Paket Turun Satis1

Paket turun satis1 tutundurma araglarindan hangilerinin kullanilacaginin
belirlenmesi ile baslar. Tutundurma araglar1 reklam, halkla iliskiler, kisisel satis, satis
gelistirme ve dogrudan pazarlama olarak siralanmaktadir (Mucuk, 2006: 177). Ornegin,
seyahat acentasi reklamini yazili veya goriintiilii yayin organlarinda gergeklestirebilir.
Paket tur hakkinda bilgi vermek amaciyla hazirlanan reklamlar, gerek televizyonda gerekse
gazete ve radyolarda verilebilir. Seyahat acentalarinin en ¢ok tercih ettigi tutundurma
araglarindan birinin yazili basin (gazeteler, aylik dergiler vb.) reklamlar1 oldugu

sOylenebilir. Bu reklamlarda, hazirlanan paket tur ile ilgili turun gergeklestirilecegi bolge,
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zaman, licretler vb.leri gibi detayl bilgiler yer almaktadir. Miisterilere ve araci isletmelere
dagitmak ic¢in hazirlanan brosiirler veya kataloglar da paket tur hakkinda bilgi vermeye

yardimci olmaktadir.

Paket turun satis asamasi, seyahat acentasinin uyguladigi tutundurma
cabalarinin ardindan potansiyel miisterilerin hazirlanan paket tura rezervasyon
yaptirmastyla devam eder. Rezervasyon yaptiran miisteriye, rezervasyonu ve katilacagi tur
hakkinda cesitli dokiimanlar verilir. Miisterinin gerekli ddemeleri yapmasi ve acentanin

muhasebe islemlerini tamamlamasiyla satis asamasi gerceklesmis olur.

1.3.3. Paket Turun Yonetimi ve Gerceklesmesi

Paket turun satisindan turun sona ermesine kadar olan islemleri kapsayan
asamadir. Paket turun yonetimi ve gerceklesmesi asamasinda yiiriitiillen faaliyetler

asagidaki gibi siralanabilir (Hacioglu, 2000: 122).

Tur programlarimin kontrolii: Seyahatin hareket ve bitis tarihlerinin
belirlenmesi, rezervasyon sistemlerinin kontrolii, 6deme sartlarinin belirlenmesi ve takibi,

gerekli formalitelerin saptanmasi gibi faaliyetleri kapsar.

Seyahat faaliyetleri arasindaki iliskileri saglama: Satis noktalarindan
yapilan rezervasyonlarin incelenmesi ve kaydedilmesi, kesin satis listelerinin olusturulmasi
islemlerinin yapilmasini gerektirir. Yapilan iglemlere dayali sonuglarin, ortaya ¢ikan {iriin

ile baglantili diger isletmelere iletilmesini ifade eder.

Muhasebe islemlerinin yapilmasi: Kesin kayit sonuglarinin muhasebe
departmanina iletilmesi, 6n 6demelerin yapilip yapilmadiginin denetlenmesi islemelerini

gerektirir.
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Miisteri iliskileri: Satis 6ncesinde ve sonrasinda miisterilerle etkin bir iletisim
kurmak amaciyla onlar1 bilgilendirici brosiirler gibi ek dokiimanlar gonderilmesini ve miisteri

memnuniyetini takip etmek amaciyla tur bitiminde anketler diizenlenmesini ifade eder.

1.4. Paket Tur Acisindan Miisteri Memnuniyeti

Seyahat acentalarinin sundugu hizmetlerden biri olan paket turlar, pek ¢ok {irtiniin
ve hizmetin birlesimi ile olusur. Paket turlarin bu 6zelligi nedeniyle miisteri memnuniyeti
yaratmak oldukc¢a zordur. Ancak, ne kadar zor olsa da miisteri memnuniyeti acentalar i¢in

yagsamlarini devam ettirebilmek ve biiyiiyebilmek i¢in son derece 6nemlidir.

1.4.1. Miisteri Memnuniyetinin Tanimi

Glniimiiz ~ yogun  rekabet  kosullarinda,  isletmelerin  varliklarini
stirdiirebilmelerinin yollarindan biri miisteri odakli olabilmeleridir. Yasanan yogun rekabet
ortaminda miisteri odakli olabilen isletmeler, {iriinlerinde ve hizmetlerinde miisteri
beklentilerinin neler oldugunu saptayip buna gore liretim yaparak miisteri memnuniyetini
arttirabilmektedir. Miisteri davranislarin1  inceleyen sosyal psikologlar, pazarlama
arastirmacilari, miisteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligi kavramini genis bir sekilde ele
alarak ¢ok cesitli ¢alismalar yapmislardir (Pizam ve Ellis, 1999: 328). Bu baglamda,

giinlimiize kadar miisteri memnuniyeti ile ilgili pek ¢ok tanim yapilmistir.

e Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1985: 42) beklenen ve algilanan
hizmet arasindaki iliskiyi inceleyen aragtirmalarinda, algilanan hizmetin beklenen
hizmetten diisiik olmasi durumunda memnuniyetsizligin, algilanan hizmetin

beklenen hizmeti agmas1 durumunda memnuniyetin olustugunu vurgulamiglardir.
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e Memnuniyet genellikle beklentilerin karsilanmasi durumunda ortaya

cikan duygusal bir tepkidir (Gety ve Thopson, 1994: 9).

e Pazarlama bilimi agisindan memnuniyet, miisterilerin istek ve

beklentilerinin karsilanmasi durumunda ortaya ¢ikar (Lam ve Zang, 1998: 342).

e Bowen’a (1999: 49) gore ise, memnuniyet veya memnuniyetsizlik
alt1 elementin birlesmesi veya birbirinden bagimsiz olarak etkilesimi sonucu olusur.

Bu elementler, duygu, beklenti, basari, dogrulamama, adalet ve affetmedir.

e Bir iirlin veya hizmetin tiiketimi boyunca miisterinin ihtiyag, istek ve
beklentilerinin bir sonraki iirlin veya hizmet talebini ve bu {iriin veya hizmete

bagliligini etkileyen karsilanma derecesidir (Bozkurt, 2001: 20).

e Miisteri memnuniyeti, bir igletmenin iirlin veya hizmetini kullanmasi
sonucu miisterinin bu {irlin veya hizmetin degeri, niteligi ve 6zellikleri hakkindaki
olumlu ya da olumsuz ortaya ¢ikan tiim duygu ve diistinceleridir (Atilgan ve Engin,

2004: 585).

e Miisteri memnuniyeti, sunulan mal veya hizmetin miisterinin

beklentilerini karsilamasi veya agmasi durumudur (Mucuk, 2006: 12).

e Memnuniyet, bir iirlin veya hizmetin beklenen ve gerceklesen
deneyimler arasindaki 6znel bir kiyaslamadir. Memnuniyet genellikle {iriin veya
hizmetin  tilketim  sonrasi  (post-cunsumption) degerlendirilmesi  olarak
yorumlanmaktadir. Bu degerlendirme ya kisinin daha 6nceki deneyimlerine ya da

baskalarinin daha 6nce yasadigi deneyimlere dayanir (Chang, 2006: 100).
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Yukarida verilen tanimlardan; memnuniyetin, iirtin ve hizmetler i¢in olusan
ihtiyaclara ve isteklere dayanan psikolojik bir kavram ve davranis bi¢cimi oldugu
anlasilmaktadir (Chang, 2006: 100). Memnuniyetle ilgili ortak nokta, miisteri

beklentilerinin karsilanmasi durumudur.

Sekil 1°de Amerikan Kalite Dernegi tarafindan hazirlanan miisteri
memnuniyeti modeli yer almaktadir. Bu modele gore, miisteri memnuniyetinin olusumunu
etkileyen etmenler ve miisteri memnuniyetinin sonucu olarak ortaya ¢ikan durumlar

goriilmektedir (Fornel ve dig., 1996: 8).

Sekil 2.1: Miisteri Memnuniyet Modeli

Algilanan
Kalite

Miisteri
Sikayetleri

1
Kapsamli
+ .. . +
Algilanan Miisteri
Deger Memnuniyeti
veya
Memnuniyet-
sizligi y
Miisteri Miisteri
Beklentileri Bagliligi

Kaynak: Fornel, C., Jhonson, M.D., Anderson, E.W., Cha, J. ve Bryant, B.E.
(1996). The American Customer Satisfaction Index: Nature, Purpose, and Findings.

Journal of Marketing, 60(4), ss: 8).

Sekil 1.1°de de goriildiigi gibi miisteri memnuniyetini etkileyen ii¢ ana etmen vardir.
Bu etmenleri algilanan kalite, miisteri beklentileri ve algilanan degerdir. Algilanan kalite,
miisterinin bir hizmeti kullanmadan onceki beklentiler ile gercek deneyimini karsilagtirdigi

degerlendirme siirecinin bir sonucu olarak tanimlanmaktadir (Gronroos, 1984: 37). Algilanan
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hizmet kalitesinin miisteri i¢in memnun edici olmasi i¢in sunulan hizmetin miisterinin
beklentilerini karsilamasi gerekir (Akbaba ve Kiling, 2001: 163). Miisteri beklentileri, kulaktan
kulaga iletisim, miisterinin kisisel ihtiyaglari, ge¢mis deneyimler, reklam, sirket brosiirleri gibi
etmenlerle miisterinin zihninde olusan ve satin almayi diisiindligii irtin veya hizmetle ilgili
fikirlerdir (Yu ve dig., 2005: 710). Miisteri beklentileri kavrami ¢alismanin ilerleyen kisimlarinda
daha ayrmntili olarak tanimlanmaktadir. Algilanan deger, miisterilerin satin aldiklari iiriinle elde
ettigi kazanimlar (kalite, memnuniyet) ile bu kazanim i¢in katlandiklar1 bedel arasinda yaptiklar
kiyaslama sonucu vardiklar1 sonugtur (Zeithaml, 1988: 14). Farkli bir tanima gore algilanan deger,
miigterinin bir Urlin veya hizmetin faydasini toplam olarak degerlendirmesi seklinde
belirtilmektedir (Bolton ve Drew: 1991: 376). Kisaca algilanan deger {irlin veya hizmet kalitesinin

algilanan diizeyidir (Selvi, 2007: 124).

Sekil 1.1’nin devaminda miisteri memnuniyetinin sonuglar1 goriilmektedir. Miisteri
memnuniyeti eger olumlu yonde ise miisteri bagliligi, eger olumsuz yonde ise miisteri sikayetleri
ortaya ¢ikmaktadir. Bu baglamda miisteri bagliligi, oncelikli bir {irlin veya hizmetin gelecekte
yeniden satin alinacagina dair igten verilen séz olarak tanimlanmaktadir (Bei ve Chaio, 2001:127).
Kisaca miisteri bagliligi, miisterinin bir Urlin veya hizmeti tekrar satin alma siklig1 olarak
tanimlanmaktadir (Altintag, 2000: 28). Misteri bagliligi, miisteri memnuniyetinin saglanmasi ile
ortaya cikabilecegi gibi memnuniyetsizlik durumunda ortaya ¢ikan sikayetlerin gereken sekilde
giderilmesi ile de meydana gelebilir (Baytekin, 2005: 49). Miisteriler markaya, iirin veya
hizmetlere, isletmelere veya satig personeline baglilik gosterebilmektedirler (Selvi, 2007: 4).
Miisteri memnuniyetinin olumsuz yonde gelismesi yani memnuniyetsizligin ortaya c¢ikmasi ile
miisteri sikayetleri ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri sikayeti, miisterinin satin alma sonrasi yasadigi
memnuniyetsizlige verdigi tepki olarak tanimlanmaktadir (Yiiksel, A., Kiling ve Yiiksel, F., 2006:

12). Miisteri sikayeti kavrami ¢aligmanin ikinci béliimiinde daha ayrintili olarak incelenecektir.

1.4.2. Paket Turlarda Miisteri Memnuniyetinin Onemi
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Yasanan teknolojik ve ekonomik gelismeler sayesinde turizm sektorii gliniimiizde
gbzle goriiliir bir ilerleme kaydetmistir (Duman, 2003: 45). Hatta Diinya Turizm ve Seyahat
Konseyi’nin verilerine (WTTC) gore diinya gelirlerinin %10’nu ve is hacminin de 200 milyonu
turizm sektorii tarafindan karsilanmaktadir (www.wttc.org, 17.12.2007). Turizmin diinya geliri
icindeki artan payi, turizm sektorii isletmeleri agisindan da miisteri memnuniyetinin saglanmasini

zorunlu kilmistir ve miisteri memnuniyetini isletmelerin basarisinin anahtar1 haline getirmistir.

Turizmin yapisal 6zelliginden dolay1r miisteri sadece tek bir unsurdan etkilenmez
(Kozak, 2007: 138). Turizmde miisteri memnuniyeti yaratmak, turizm hizmetinin iretildigi anda
titketilme, soyut olma, insanlar tarafindan iiretilme ve tiiketilme (Kozak, 2006: 19) gibi 6zellikleri
nedeniyle oldukc¢a zordur. Pek ¢ok turizm hizmetini bir araya getirerek ortak bir turizm {iriinii
ortaya cikaran seyahat acentalar1 i¢inse, miisteri memnuniyeti saglamak daha da zordur. Paket
turlar seyahat acentalarinin sundugu hizmetlerin tamamini igermelerinin yani sira sadece tek kisiye
degil bir gruba yonelik olarak hazirlanmaktadir. Grup olarak tatil yapan kisileri memnun etmek tek
basina tatil yapan bir kisiyi memnun etmekten daha zordur. Ciinki, bir miisteriyi memnun etmek
i¢cin alinan bir dnlem bir bagka miisteriyi rahatsiz edebilir. Ancak, seyahat acentalar1 igin miisteri
memnuniyeti zor oldugu kadar da Onemlidir. Seyahat acentalarmin miisteri memnuniyeti

yaratabilmek i¢in oncelikle onlarin haklarini korumalar gerekmektedir.

Avrupa Birligi 1990 yilinda turist haklarinin korunmasi ile ilgili maddelerin yer aldig
bir yonerge ¢ikarmustir. Seyahat acentalarin diizenledigi paket turlarla ilgili maddelerinde yer
aldig1 bu yonergede, brosiirde yanlis bilgilendirme ve aldatici bilgi olmamasi, brosiirlerin icermesi
gereken temel bilgiler (ulasim araclar1 ve 6zellikleri, gidilecek yerler ve mesafeleri, gidilecek tilke
hakkinda bilgiler ve bu iilkede uygulanan formaliteler, iicretlerin 6deme sekilleri vb.leri)
belirtilmistir (Cigek ve Ozgen, 2001: 146). Avrupa Birligi getirdigi bu diizenlemeyle bir taraftan
seyahat acentalari ile seyahat eden insanlar1 korumay1 amaglarken diger taraftan acentalarin miisteri
odakl1 olmasini zorlamaktadir. Miisterilerini odak noktas1 yapabilen seyahat acentalari, paket turlari

hazirlarken onlarin ihtiya¢ ve isteklerine gore hareket etmektedir. Ulasim, konaklama, gezme,
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eglenme gibi birgok faaliyetin birlesimi ile olusan paket turlarda miisteri, kendi gereksinimlerinin
ve isteklerinin dikkate alindigini fark ettigi takdirde memnun olacak ve isletmeye olan bagliligi
artacaktir. Seyahat acentalar1 varliklarini siirdiirebilmek i¢in mevcut miisterilerini memnun
edebilmeli ve onlarin igletmeye karsi olan bagliligini arttirabilmelidir. Bunu saglayabilmek i¢in de
seyahat acentalari, miisterilerinin isteklerini daima aragtirmali, degisen miisteri beklentilerini fark
etmeli ve miisterilerin memnuniyetini arttiracak {iriin olusturmaya yonelmelidir (Oter ve Tiitiincii,

2001: 2-3).

Aragtirmalar, miisterilerin bir {irlin veya hizmeti yeniden satin alma niyetinin,
miisterinin o iiriin veya hizmetin daha onceki kullaniminda yasadigi memnuniyet ile belirlendigini
gostermektedir. (Hung ve Wong, 2007: 496). Mittal ve Kamakura (2001: 132) arastirmalarinda,
miigteri memnuniyeti ile misteri baglilig1 arasinda pozitif bir iliski oldugunu belirtmislerdir.
Miisteri memnuniyeti, miisterinin yeniden satin alma niyetini ve acentaya olan bagliligim

etkilemesi nedeniyle acentalar i¢in 6nemlidir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasinin yani sira, seyahat acentalari i¢in miisteri
menuniyetinin dl¢iilmesi de gerekmektedir. Choi ve Chu (2000: 117), miisteri memnuniyetinin
Olciilmesinin 6nemini vurgulamiglardir. Onlara gore, miisteri memnuniyetinin 6l¢lilmesi iiriin
kalitesinin, igletmenin imajimnin ve itibarinin arttirilmasi, miisterilerde yeniden satin alma
davraniginin olusturulmasi ve ¢ogaltilmasi, olumlu kulaktan kulaga iletisimi desteklemek ve buna
bagli olarak da pazarlama maliyetlerinin azaltilmasi i¢in kullanilabilir. Turizm sektdriinde miisteri
memnuniyetini 6lgmek ve degerlendirmek i¢in pek ¢ok teorik ¢aligma yapilmistir. Pazarlama
literatiirlinde iki biiyiik yaklasim miisteri memnuniyetinin Ol¢ililmesine referans olarak gosterilir.
Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1986) miisteri memnuniyetini iiriin veya hizmet hakkindaki ilk
beklentiler ile algilanan performans arasinda yapilan bir kiyaslama olarak diisiinmiislerdir. Buna
karsin Gronroos (1984: 38), miisteri memnuniyetinin, performansin gergek kalitesinin miisteriler
tarafindan algilanmasinin bir sonucu oldugunu belirtir. Barsky ve Labagh’a (1992: 33) gére miisteri

memnuniyeti li¢ 6nemli maddenin belirlenmesi ile dlgiilebilir. Bunlar;
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e Miisterilerin beklentilerini ve diger beklenti 6ncesi standartlarini belirleyerek,

e Uriin veya hizmetin performansini belirleyerek ve,

e Hizmetin gergek algilamalarini etkileyen faktorleri belirleyerek.

Miisteri davranmiglarimi anlamada miisteri memnuniyetinin Olgiilmesi biiyiik rol
oynar. Memnuniyet diizeyleri, miisterilerin gelecege yonelik satin alma davraniglarini etkiler ve
memnuniyet diizeylerinin Olgiilmesi de gelecege yonelik egilimlerinin nasil olacagmin
belirlenmesine yardimci olur. Miisteri memnuniyeti ile miisteri bagliligi saglandig1 icin
memnuniyetin Ol¢iilmesi onem kazanmaktadir. Bu ylizden seyahat acentalari, miisteri bagliliginin
ne diizeyde oldugu konusunda yorum yapabilmek ic¢in miisteri memnuniyeti Olglimleri

yapmalidirlar (Oztiirk, 2004: 14).

1.4.3. Miisteri Memnuniyetinin Boyutlan

Parasuman’a gore hizmet isletmelerinde, hizmet kalitesinin degerlendirilmesi,
genellikle iletisim kuran kisi ve miisteri arasinda sik sik meydana gelen karsilasma siiresince
yapilmaktadir. Miisteriye sunulan hizmetin memnuniyetle sonuglanabilmesi i¢in hizmet sirasinda

ortaya konulmasi gereken bes boyuttan s6z edilmektedir (Pizam ve Ellis, 1999: 330). Bu boyutlar;

Giivenilirlik: S6z verilen hizmetin giivenilir ve tam olarak gergeklestirebilme

yetenegidir.

Heveslilik: Hizli hizmet saglanmasi ve miisterilere yardim konusunda hevesli

olmaktir.

Teminat: Calisanlarin, bilgi ve yetenegi kadar dogrular1 séylemek ve dert ortagi olma

yetenegidir.

Empati: Misterilere yardim saglama ve onlara bireysel ilgi gostermektir.
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Somutluk: Fiziksel faaliyetlerin, ekipmanlarin, personelin ve iletisim materyallerinin

goriiniigiinii ifade etmektedir.

Baska bir bakis agisina gore, miisteri memnuniyetinin boyutlarinin incelenmesi
oldukga farklilik gostermektedir. Dreyer’e gore miisteri memnuniyetinin boyutlari, ifade edilebilen
memnuniyet, beklentilerin tam olarak karsilanmasiyla en {ist seviyede memnuniyet vb.leri gibidir

(Bozkurt, 2001: 23). Asagida Dreyer’in ifade ettigi memnuniyet boyutlar1 yer almaktadir.

fleri Diizeyde Memnuniyet: Uriin veya hizmet i¢in miisterinin zihninde olusan

beklentiler gergeklesmistir. Miisteri beklentileri bir iist seviyeye tasinmaktadir.

Istikrarh Memnuniyet: Uriin veya hizmet igin olan beklentiler ger¢eklesmistir ve bir

dahaki satin almada beklentiler ayn1 seviyede siirmektedir.

Boyun Egici Memnuniyet (memnuniyetsizlik): Beklentiler tatmin edici sekilde
kargilanmamustir. Yasanan bu durumdan dolayi, iiriin veya hizmet beklentisinin seviyesi giderek

diismektedir.

Sahte Memnuniyet (memnuniyetsizlik): Beklentiler tatmin edici bir sekilde
kargilanmamustir. Ancak, miisteri beklentilerinin seviyesinde bir degisiklik olmaz ve her sey

yolundaymis gibi davranmaya devam eder.

Yapict Memnuniyetsizlik: Miisterinin beklentileri karsilanmamstir, yine de miisteri
yasadigr memnuniyetsizligi isletmeye bildirerek igletmeye problemin kaynagini bulma ve problemi

¢O6zmek icin bir sans daha vermis olur.

Israrct Memnuniyetsizlik: Beklentiler karsilanmamistir ve miisteri bu durumu dile
getirmedigi icin isletmenin yasanan bu memnuniyetsizlikten haberi olmaz. Isletmenin miisteride

olugsan memnuniyetsizlikten haberinin olmamasi, isletme i¢in olumsuz bir durumdur.

L.5. Paket Turlarda Miisteri Memnuniyetinin Olusumu
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Miisteri memnuniyetinin olusumunda miisteri beklentilerinin biiyiik bir etkisi vardir.
Miisteri beklentileri, 6nceden ayni {iriin veya hizmeti satin alan kisilerin anlatilariyla veya
miisterinin kendisinin Onceki deneyimleri ile olusabilir. Bolimiin bu kisminda miisteri

beklentilerinin tanimi ve beklentileri olusturan faktorler agiklanmaktadir.

1.5.1. Miisteri Beklentisinin Tanimi

Beklentiler, miisterilerin {iriin veya hizmet hakkindaki daha Onceden yasadigi
tecriibeleri, medya, reklam, satig elemanlar1 ve diger miisterilerden duydugu bilgilere gore olusur.
Miisteri beklentileri, kalite ve iiriin veya hizmetin ne kadar iyi performans gosterecegi ile ilgili
degerlendirmeleri etkiler (www.tmme.org.tr, 19.10.2007). Miisterilerin bir {iriin veya hizmet
hakkindaki beklentileri ve bu iiriin veya hizmeti kullandiktan sonraki memnuniyet seviyesi,
genellikle igletmelerin pazarlama haberleri ile sekillenir (Aron 2006: 1). Miisteri beklentilerinin
olusumunu etkileyen dort 6nemli faktor vardir. Bunlar, agizdan agza iletisim, kisisel ihtiyaclar,
geemis deneyimler ve dig etkenlerdir (reklamlar, sirket brosiirleri, isletmenin {iriin veya hizmetinin
fiyat1 gibi) (Yu ve dig., 2005: 710) Reklam gibi pazarlama haberleri satin alma Oncesi miisteriler
icin bilgi ve motivasyon kaynagm olusturur. Uriin veya hizmet hakkinda verilen reklamlar

miisterilerde belirli bir beklentinin olugsmasina neden olur.

Isletme agisindan, miisterinin, satin alma &ncesinde mal veya hizmetin kalitesi ile
ilgili genel ihtiyaci karsilama, yani ne siklikta iirlin veya hizmet ile ilgili olumsuz durumla
karsilasacagi hakkindaki diisiincesi onemlidir (www.tmme.org.tr, 19.10.2007). Isletmeler icin
miisteri beklentilerine uygun iiriin veya hizmet sunma basariya ulasmada 6nemli rol oynamaktadir

(Aksu ve Ehtiyar, 2007: 141).
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Isletme ile miisterileri arasindaki iliskilere yon vermek igin hakkinda bilgi
edinilmesi gerekli olan miisteri beklentileri ile ilgili cok sayida ¢aligma yapilmistir . Teas ve Palan
(2003: 99) yaptiklar1 calismada, beklentilerin miisterilerin {irlin veya hizmet se¢cme davranisini
etkiledigini vurgulamiglardir. Misteriler satin alma dncesi olusan beklentileri ile hangi iiriinii veya
hizmeti segecegine karar vermektedir. Bosque ve Collado’nun (2004: 411) yaptiklar1 caligsmada ise,
miisteri beklentilerini dnceden olusan (predictive) beklentiler, ideal (ideal) beklentiler, standartlara
dayanan (based norms) beklentiler olarak ii¢ gruba ayirmislardir. isletmeler igin biitiin bu beklenti
cesitleri onemli olsa da, en 6nemlisi, onceden olusan beklentilerdir. Onceden olusan beklentileri de
kendi aralarinda dorde ayirmak miimkiindiir. Asagida kisaca belirtilen bu beklenti ¢esitlerinin

tamamu “bekleme, umma” merkezi diisiincesine dayanir (Bosque ve Collado, 2004: 411).
v Islem veya takas sonucu hakkindaki miisteri beklentileri,
v" Beklenen performans seviyesinin tahmin edilmesi ile olusan beklentiler,
v" Satmn alma 6ncesi tiriin performansi hakkinda bilgi alma ile olusan beklentiler ve

v/ Miisterinin {iriiniin performans veya Ozellikleri hakkindaki onceden olusan ilk

inanglari nedeni ile ortaya ¢ikan beklentiler.

Miisteriler bir {iriin veya hizmet satin alirken beklentilerinin karsilanmasini ve hatta
beklentilerinin {izerine ¢ikmasini umarlar. Ancak, beklentiler karsilanmaz ise ortaya miisteri
memnuniyetsizligi ¢ikar. Sonug olarak miisteri beklentileri ile miisteri memnuniyeti arasinda ¢ok
yakin bir iliski vardir. Miisteride olusan beklentilerin seviyesine ve bu beklentilerin karsilanma

oranina bagli olarak memnuniyet veya memnuniyetsizlik durumlar1 ortaya ¢ikar.
1.5.2. Miisteri Beklentilerini Olusturan Faktorler

Beklentiler kolay olusurlar ve etkileri uzun sire devam eder. Etkisinin uzun
siirmesinden dolay1r beklentileri olusturan faktorler ve beklentileri etkileyen unsurlar biitiin

isletmeler i¢in oldugu gibi seyahat acentalari i¢in de dnemlidir.
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Bassi ve Guido’nun (2006: 76) yaptig1 calismaya gore, akilci bir sekilde olusturulan
beklentilerin gerisinde kisisel amaglarlarin tetikledigi istekler vardir. Miisteriler yalnizca beklenen
iiriin performansiyla degil tiiketim beklentisinin pek ¢ok goriiniisiinii de kaynak gostererek beklenti
ve isteklerini gelistirirler. Tiiketim siirecinin her agsamasinda miisterilerin ge¢mis donem

deneyimleri, hem yeni beklenti olusturma hem de fayda degerlendirme i¢in 6nemli hale gelir.

Paket tur satin almayi diisiinen miisterilerde beklentilerin olusumunu etkileyen
etmenler, seyahat acentasinin etkileri, miisterinin bireysel oOzellikleri ve iiglincii kurum ve

kuruluslarin etkileri olarak tice ayirilmaktadir (Bozkurt, 2001: 31).
1.5.2.1. Seyahat Acentasimin Etkileri

Seyahat acentalar1 sunduklar1 iiriinlerinin ozellikleri ve fiyatlar1 ile miisterilerde
beklentilerin olusmasina neden olurlar. Miisterilerin beklentileri ayn1 zamanda miisterilerin seyahat

acentasi ile yaptigi dogrudan goriismelerle de etkilenirler.

Acentanin Sundugu Uriin: Seyahat acentasimin sundugu en 6nemli hizmetlerden biri
olan paket turun igerdigi elemanlarin (konaklama, ulagim, yeme-igme, eglenme vb.leri) kaliteli
olmas1 miisteri beklentilerinin yiiksek olmasina neden olur (Bozkurt, 2001: 31). Ornegin bir paket
turda konaklama tesisinin 5 yildizli olmasi, miisteride 3 yildizli otele gore daha yiiksek standartta

hizmet beklentisi olusturur.

Acentanmin Fiyatlari: Giiniimiizde fiyat miisteriler i¢in kalitenin bir gostergesi olarak
kullanilabilmektedir. Fiyat1 ucuz bir iiriin veya hizmet i¢in kalitesiz, fiyat1 yiiksek bir iirlin veya
hizmet i¢in kaliteli terimleri kullanilabilmektedir. Acentanin sundugu paket turda fiyatlar yiiksek

tutulursa miisterinin zihninde, 6dedigi bedelin karsiligi olarak kaliteli hizmet beklentisi olusacaktir.

Seyahat Acentas: ile Dogrudan iletisim: Seyahat acentas: ile yapilan dogrudan

goriismede, miisteriye verilen sozler, olusan miisteri beklentilerinde 6nemli bir etkiye sahiptirler.
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Ornegin paket tur satis1 sirasinda verilen kataloglar ve satis sorumlusunun verdigi sdzlerin

olusturdugu beklentiler gibi.
1.5.2.2. Miisterinin Bireysel Ozellikleri

Paket turu satan seyahat acentasinin yani sira, miisterinin bireysel ozellikleri de
beklentilerin olusumunu etkilemektedir. Miisterinin bireysel 06zellikleri, bireysel ihtiyaglar,

tecriibeler, agizdan agza iletisim ve diger olanaklar olarak gruplandirilabilir.

Miisterinin Bireysel Thtiyaclar1: Her miisterinin kisisel 6zelliklerinin degismesinden
dolay1 farkli ihtiyaglar1 ve istekleri vardir. Miisterilerde var olan bu istek ve ihtiyaglar, kendi
zihinlerinde bir takim beklentilerin olugmasina neden olur. Biitiin miisteriler kendi bireysel

isteklerinin karsilanmasini isterler.

Tatilinde gezip eglenmek amaci ile paket tur satin alan bir miisteri ile sadece bir is
seyahati i¢in paket tur satin alan miisterinin ihtiyag¢ ve beklentileri ayni degildir. Gezip eglenmek
amaciyla paket tur satin alan miisteri, gidilen bdlgenin turistik yerlerini, eglence mekanlarini
gdrmek isteyebilir. Is seyahati igin paket tur satin alan miisteri ise, gidilen bdlgenin turistik

ozelliklerinden ¢ok ulagim imkanlar1 ve kalacag1 konaklama tesisi ile ilgilenir.

Miisterilerin Tecriibeleri: Miisterinin bir {iriin veya hizmet ile ilgili yasadigi daha
onceki deneyimlerinin, bir sonraki satin alma siirecindeki beklentilerine énemli Sl¢iide katkisi
vardir. Bir seyahat acentasindan paket tur satin alarak ¢ok iyi bir tatil gegiren miigterinin bir sonraki
satin alma siirecinde ayn1 acentayi tercih etme olasilig1 yliksektir. Daha 6nce yasadigi deneyimden

dolay1 acentanin sundugu {irtine yonelik beklentisi yiiksek olacaktir.

Agizdan Agza Iletisim: Tanidiklarla, arkadaslarla ve akrabalarla yapilan goriismeler,
miisterinin hangi seyahat acentasindan hangi iiriinii satin alacagi konusunda son derece etkilidir.
Ornegin yapilan bir astirmaya gore, memnuniyetsiz bir miisterinin yasadig1 deneyimi ortalama 10

kisiye anlattig1 belirlenmistir (Barig, 2006: 65). Eger miisteri bu memnuniyetsiz kisilerle goriismiis
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ise, satin alacag uriin hakkinda olumsuz bir beklentisi olabilir veya o iiriinii satin almaktan

vazgecebilir.

Diger Olanaklar: Miisteri beklentisinin olusumunda sadece kendi tecriibeleri veya
tanidiklarinin tecriibeleri degil, ayn1 zamanda, satin alma sirasinda seyahat acentasi satig
sorumlarimin sunduklari oneriler de, miisterinin zihninde beklentilerin olusmasina neden olur.
Ornegin bir paket tur ile tatilini gegirmeye karar veren miisteriye satis sorumlusunun abartarak bir

turu anlatmasi, miisterinin zihninde yiiksek bir beklenti olusturacaktir.

1.5.2.3. Uciincii Kurum ve Kuruluslarin Etkileri

Miisteri beklentilerini, miisterinin bireysel ozellikleri ve araci kuruluslar dogrudan
etkiledigi gibi, iiglincli kurum ve kuruluslar da dolayli olarak etkiler. Bu kurum ve kurulusglar
bagimsiz medya, dernekler (TURSAB, TUROFED vb.leri), vakiflar ya da yazili kaynaklar (Turizm

Gazetesi, Hotel Guide vb.leri) olabilir.

1.6. Isletme Acisindan Paket Turlarda Miisteriyi Memnun Etmenin Nedenleri

Miisteri memnuniyeti isletmeler icin kritik 6nem arz etmektedir, ¢linkii mevcut
miisterileri elde tutmak yenileri kazanmaktan daha g¢ekici ve daha ucuzdur. Diger yandan miisteri
memnuniyetini 6lgmek, dnceden var olan miisterileri yeni tiiketim yapacak potansiyeller haline
getirir (Bosque, Martin, Collado, 2006: 413). Gergeklestirilen bir turun bitiminde seyahat acentasi
yetkilileri miisteri memnuniyetini dlgmek amaciyla anket veya gorlismeler yapabilir. Yapilan
anketler ve goriigmeler sayesinde yasadigi bir memnuniyetsizligi dile getirme sansi bulan
miisteriler, farkli bir zamanda ayn1 hizmeti veya acentanin sundugu diger hizmetleri satin almak

isteyebilirler.

1.6.1. Seyahat Acentas1 Acisindan Nedenler
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Biitlin isletmelerde oldugu gibi, seyahat acentalar1 i¢in de miisteri memnuniyeti en
onemli hedeflerden biridir. Seyahat acentalar1 i¢in miisteri memnuniyeti yaratmanin en biiyiik
nedenlerinden biri, is hacmini genisleterek (miisteri bagliligi kazanarak, iriiniin itibarin
gelistirerek, mevcut ve yeni pazarlara satis yaparak vb. sekillerde) karliligr arttirmaktir (Barsky ve
Labagh, 1992: 33). Miisteri memnuniyeti, seyahat acentalarinin gelecekte yapacaklari isler i¢in de
kritik 6neme sahiptir (Chang, 2006: 98). Tasidigi bu 6nemden dolayi, miisteri memnuniyeti
arastirmalari, seyahat acentalart i¢in yillik harcamalarindaki en yiiksek paya sahip olmalidir.
Miisteri memnuniyeti ile miisteri sayisi, muhasebe performans: ve miisteri satin alma davranisi
arasinda pozitif bir iliski oldugu yapilan arastirmalarda belirlenmistir. Isletmenin karlih@: {izerinde
miisteri memnuniyetinin biiylik bir 6nemi vardir. Memnun olan miisterilerin gelecekteki satin alma

davranisi igletmenin karliligini etkileyecektir (Jones, 2006: 59).

Yeniden satin alma davraniginda miisteri memnuniyetinin etkisi, imalat sektoriine
kiyasla hizmet sektoriinde daha 6nemlidir. Bu saptamaya bagli olarak denilebilir ki, hizmetle
karsilastirildiginda iirlinler i¢in yeniden satin alma davranigi ile memnuniyet arasinda daha zayif bir
iligki vardir (Jones, 2006: 61). Bir hizmet isletmesi olan seyahat acentalari i¢in de miisteri

memnuniyeti bu agidan dikkate alinmalidir.

Seyahat acentalarinin varliklarim siirdiirebilmelerinin en 6nemli yollarindan biri
karliliklarini devamli olarak arttirmak veya en azindan diigmemesini saglamaktir. Yapilan
calismalardan da anlasilacag gibi seyahat acentalarinin karliligini etkileyen en 6nemli faktorlerden
biri miisteri memnuniyetidir. Memnun olan miisterinin ayni acentayir yeniden tercih etme ve
agizdan agza reklam yoluyla acentanin yeni miisteriler kazanmasina yardimci olma olasilig

yiiksektir.

1.6.2. Tiiketici Acisindan Nedenler

Bosque, Martin ve Collado’nun (2006) yaptig1 calismada, bir seyahat acentasi

hizmetinden memnun olan miisterinin ayni1 hizmeti yeniden kullanacagi ve kullandigi hizmeti
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arkadaslarina ve akrabalarina anlatmaya goniillii olacagi belirtilmistir. Miisteri agisindan aldig
hizmetten memnun olmak, onun isletmeye karsi bagliligin1 arttiracaktir. Siirekli ayni isletmeyi
tercih etmek ve ayni isletmede benzer kisilerle iletisim kurmak, miisterinin kendini gilivende
hissetmesine neden olacaktir. Miisteri, yasadigi memnun edici deneyimi arkadaglari ve

akrabalartyla paylasarak sosyal olarak da kendini mutlu hissedecektir.
1.7. Miisteri Iliskileri Yonetimi Bakimindan Miisteri Memnuniyeti

Miisteri iliskileri, isletme ile miisteri arasindaki, satis Oncesi ve satig sonrasi biitiin
faaliyetleri kapsayan, karsilikli ¢ikar1 ve memnuniyeti igeren bir siirectir (Odabagi, 2006: 1).
Miisteri iligkileri yonetimi ise, isletmelerin miisterilerine daha iyi hizmet sunmalarin1 saglamay1
amaglayan bir yonetim anlayigidir. Baska bir ifadeye gore, miisteri iliskileri yonetimi, isletmelerin
ozellikle kendileri agisindan karli olabilecek miisterilerle diizenli iliskiler kurmasi ve bu miisterileri
tanimasini ifade etmektedir (Aksu ve Ehtiyar, 2007: 127). Tanimlardan da anlasilabilecegi gibi
miigteri iligkileri yonetimi bir siirectir. Satig dncesinde baglar ve satis gergeklestikten sonra da
devam eder. Miisteri iligkileri yonetimi miisteriyi odak noktasi olarak almaktadir. Bu sayede
miisterilerin daha yakindan taniarak onlarin ihtiyag ve isteklerinin neler oldugu belirlenmeye
calisilmaktadir. Miisteri iliskileri yOnetimi ile miisterilerin beklentilerini en hizli ve dogru bir
sekilde belirleyerek {iiretim asamasinda kullanan igletmeler miisteri ~memnuniyetini

saglayabilmektedirler (Bozkurt, 2001: 2)

Ozellikle 1980’lerden itibaren artan rekabet kosullari, isletmeler ve miisterileri
arasinda etkin bir iletisimi gerektirmektedir. Isletme miisterileri ile kurdugu iletisimde ne kadar
basarili ise, diger isletmelere karsi o derece rekabet ustiinligii elde etmektedir. Miusteriler ile
kurulan iletisimden kaynaklanan bu ustiinlikk, kolay kolay diger isletmeler tarafindan taklit
edilememektedir. Hatta taklit edilmeye kalkisilsa bile, bu, son derece maliyetli olabilmektedir
(Odabasi, 2006: 1). Oysa rekabet istinliigii saglayabilmek icin gelistirilen teknolojiler, fiyat

farklilagtirmalar gibi faaliyetler rakip isletmeler tarafindan kolaylikla taklit edilebilmektedir.
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Temel amacglarindan biri, miisterileri daha yakindan tanmiyarak onlarin istek ve
ihtiyaclarini belirlemek olan miisteri iligkileri yonetimi, bu sayede miisterilerin aldiklari hizmetten
memnun olmalarini da saglamaktadir. Miisteri iligkileri yonetimi ile bir doniisiim olusturulabilir.
Bu doniigiimiin izledigi asamalari su sekilde siralayabiliriz (Odabasi, 2006: 14); miisteri ile kurulan
birebir iligki, miisteri gereksinimlerinin ve isteklerinin belirlenmesi, miisteri memnuniyeti, miisteri

baglilig1 ve son agsama ise tekrarlanan satiglardir.

Olusturulan etkin iletisim sayesinde miisteri aldig1 hizmetten memnun olmasa bile
bu durumu kolaylikla isletmeye bildirebilmektedir. Ortaya ¢ikan memnuniyetsizlikten haberdar
olan isletme hatasim diizeltmek igin bir firsat yakalayabilmektedir. Isletmenin miisterilerinin
memnuniyetsizligini dikkate almasi ve ¢oziime ulastirmaya ¢aligmasi da miisteri memnuniyetini ve
bagliligini arttirmaktadir. Miisteri agisindan ise, belli bir bedel 6deyerek aldig1 hizmetten memnun
kalma olasilig1 yiikselmektedir. Sonug olarak etkin ve olumlu bir miisteri iligkileri yonetimi miisteri

memnuniyetinin saglanmasinda énemli bir rol oynamaktadir.

II. BOLUM: PAKET TURLARDA SIKAYET YONETIMI

Caligmanin bu boliimiinde sikayetin tanimi, miisteri sikayetlerinin Gnemi ve
miisteri sikayetlerinin kaynaklar1 incelenmektedir. Ayrica, sikayetci miisteri tiirlerine ve

ozelliklerine yer verilmekte; sikayet yonetim siireci ve sikayet ¢o6ziim tiirleri agiklanmaktadir.

I1.1. Sikayetin Tanim

Kiiresellesen rekabet, hizla biiyliyen ekonomiler ve endiistriler, degisen miisteri

talepleri seyahat acentalarini rekabet avantaji yaratmak i¢in farkli yollar aramaya yoneltmektedir.
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Bu yollardan biri miisteri odakliliktir. Miisteri odakli olabilen seyahat acentalari, onlarin
ihtiyaclarin1 ve isteklerini en dogru sekilde belirleyebilmektedir. Belirlenen miisteri ihtiyag¢ ve
isteklerini en hizli ve iyi sekilde iiretim asamasina yansitabilen seyahat acentalari, uzun dénemde
varligmi siirdiirebilmekte ve karliligini yiikseltme olasiligini arttirmaktadir. Misteri odaklilik,
acenta ile miisteriler arasinda bir iletisimi gerektirmektedir. Miisteri ile kurulan iliskiler, miisteri
memnuniyetini saglamaya yardimci olmaktadir. Memnuniyet, miisterilerin acentaya olan bagliligin
saglamakta, memnuniyetsizlik ise, miisterilerin acentadan sikayet¢i olmalarina ve sikayetleri

¢Oziime ulastirilmazsa da miisterilerin acentadan uzaklagsmalarina neden olabilmektedir.

Miisteri odakli olabilmenin ve miisteri memnuniyeti olusturmanin yollarindan biri,
miisteriler ile isletme arasinda kurulan iligkilerdir. Miisteriler ile kurulan olumlu iliskiler, miisteri
memnuniyeti yaratmak ve tekrarlanan satis anlamina geldiginden, seyahat acentalar1 i¢in oldukca
onemlidir. Miisteri ile iliski kurulamazsa, miisteri bir dahaki seyahat veya tatil ihtiyacinda aym
acentay1 tercih etmeyebilecektir. Kurulan iliskilerde, sunulan hizmetle ilgili alinan geri bildirimler,
bu iligkilerin saghikli bir sekilde siirdiiriilmesini kolaylastiracaktir (Plymine, 1991: 2).
Miisterilerden alinan geri bildirimler olumlu veya olumsuz olabilmektedir. Olumlu geri bildirimler
miigterinin memnuniyetini yansitirken, olumsuz geri bildirimler memnuniyetsizligini, yani

sikayetlerini ifade eder.

Miisteri sikayetleri konusunda pek ¢ok caligma yapilmistir ve buna bagli olarak da
ortaya cesitli sikayet tanimlar1 ¢ikmustir. Sikayet, ihtiyag, istek ve beklentilerin karsilanmamasi
sonucu ortaya ¢ikan memnuniyetsizligin, sozle veya yaziyla belirtilmesidir (Akoglan Kozak ve
Gigli, 2006: 99). Kozak (2007: 139) sikayeti, kelimelere dokiilmiis sorunlar olarak tanimlamistir.
Yiiksel, A., Kiling ve Yiiksel (2006: 12) ise sikayeti, satin alma sonrasi olusan memnuniyetsizlige
verilen cevap olarak aciklamistir. Bagka bir tamimda sikayet, bir davranig bi¢imi olarak
belirtilmigtir. Sikayet davranisi, miisterilerin bir {irlin veya hizmeti satin aldiktan sonra yasadigi
memnuniyetsizlige verdigi tepki olarak tamimlanmaktadir (Rottier ve dig., 2003: 222). Yapilan

tammlardan da anlasilabilecegi gibi sikayet, miisterilerin yasadiklari memnuniyetsizlik sonucu
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ortaya ¢ikan ve misterilerin bu memnuniyetsizlige kars1 sdz, yazi ve davranislarla verdikleri

yanitlardan olusan bir tepkidir.

Sikayetler, yalnmizca belli bir bedel o6deyerek alinan iiriin veya hizmetlerden
kaynaklanmaz, ayn1 zamanda miisteri ile kurulan iliskilerden de kaynaklanabilmektedir. Uriin veya
hizmetin alimi sirasinda ¢alisanlarin kabaligi, verilen yanlis ve eksik bilgiler, istenmeyen
gecikmeler miisterilerin memnuniyetsizligine ve dolayisiyla da sikayetlere neden olabilmektedir
(Barig, 2006: 23). Memnuniyetsizligin olustugu durumlarda, {i¢ tiir miisteri tepkisinden so6z
edilebilir. Singh (1988: 102) bu tepkileri, sozlii (dogrudan isletmeye iletilen) tepkiler, kisisel

tepkiler ve {igiincii kurumlara iletilen tepkiler olarak ii¢ boliime ayirmistir (Sekil 2.1).

e Sozlii Tepkiler: Dogudan miisterinin yaptigt alis veristen duydugu
memnuniyetsizlikle ilgilidir. Miisteri yasadigt memnuniyetsizligi sikayet olarak iirlin veya hizmeti
aldig1 isletmenin yetkililerine kendisi iletir. Ornek olarak, paket tur satin alan bir miisterinin tur
stiresinde yasadigi sorunlardan dolayr paket turu satin aldig1 seyahat acentasindan sikayetini

giderecek bir ¢6zlim istemesi verilebilir.

e Kisisel Tepkiler: Miisteri aldigi {irlin, hizmet veya satici ile ilgili yasadig
memnuniyetsizligi ve dolayisiyla ortaya c¢ikan sikayetini isletme yerine, etrafindaki es dost ve
akrabalarima iletir. Hi¢bir davranigta bulunmama da miisterinin verecegi kisisel tepkilerden biridir.
Higbir davramista bulunmayan miisteri, sikayetini hi¢ kimseye iletmeyerek hi¢ problem
yasanmamig gibi ayni igletmeyi tercih etmeye devam eder veya igletme ile olan iliskisini sona

erdirir.

e Uciincii Kurum ve Kurulus Tepkileri: Miisterilerin sikayetlerini tiiketici

dernekleri, yasal organlar gibi {igiincii kurumlara iletmesidir.
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Sekil 2.1: Sikayet Durumunda Miisteri Tepkileri

Sikayet Durumu

A 4

Sozli Kisisel Uciincii Kurumlara
Tepkiler Tepkiler Iletilen Tepkiler

Kulaktan
kulaga iletigim
yoluyla
sikayetini
yayar

Miisteri yasal
kurumlara
sikayetini
iletir

Miisteri
telafi
bekler

Kaynak: Singh, J. (1988). Consumer Complaint Intentions and Behaviour:
Definational and Taxonomical Issues. Journal of Marketing, 52, ss: 102.

I1.2. Miisteri Sikayetlerinin Onemi

Yapilan c¢aligmalarda aldiklar1 {iriin veya hizmetten memnun olmayan
miisterilerin yasadiklar1 kotii deneyimi etraflarindaki onbir kisiye aktardiklari ancak,
aldiklari iirlin veya hizmetten memnun olan miisterilerin yasadiklari iyi deneyimi yalnizca
altt kisiye ilettikleri saptanmistir (Hart, Hessket ve Sasser, 1990: 153). Sikayetin,
memnuniyetsizligin ifade edilmesi anlamina geldigi diisiiniiliirse, miisterilerin sikayetlerini
cevrelerine anlattiklar1 sdylenebilir. Miisterilerin ¢evrelerine yaydiklar1 bu olumsuz
haberler, {irlin veya hizmeti saglayan seyahat acentasinin miisteri kaybetmesine ve buna
bagl olarak da ekonomik olarak zarar gérmesine neden olabilmektedir. Miisteri sikayetleri,
hem miisterinin kendisi i¢in hem seyahat acentasit i¢in Onemlidir. Ancak, miisteri
sikayetlerinin olumlu bir sekilde c¢oziilmesi durumunda miisterilerin ayni seyahat
acentasinin farkli {irlinlerini satin almaya goniillii oldugu ve seyahat acentasina olan
bagliligmin arttigt saptanmistir (Lewis ve Morris, 1987: 13). Bu bulgular miisteri

sikayetlerinin isletmeler acisindan ne derece 6nemli oldugu gercegini ortaya koymaktadir.
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I1.2.1. Sikayetin Miisteri Acisindan Onemi

Miisteri sikayetleri, bir iiriinden duyulan memnuniyetsizligin ifade edilmesi
olarak tanimlanmaktadir. Miisteri agisindan sikayet, memnuniyetsizligini belirtebilmesi ve
bu memnuniyetsizliginin bir karsiligini talep edebilmesi agisindan hem psikolojik hem de
ekonomik olarak rahatlama saglayabilmektedir. Kusurlu bir iiriin alan miisteri aldig
iriiniin degistirilmesini veya 6dedigi bedelin iadesini talep edebilir. Bu sayede, ekonomik
olarak gordiigii zarar karsilanmis olacaktir. Bir seyahat acentasindan paket tur satin alan ve
tatili boyunca acentadan ve calisanlarindan kaynaklanan sorunlar yasayan miisteri ise, tatil

ticretinin iade edilmesini veya iicretsiz olarak gidecegi bagka bir tatil talep edebilir.

Miisteri sikayetleri ayrica, iiriin veya hizmeti daha sonra satin almay1 diisiinen
farkli miisteriler icin de 6nemlidir. Miisteri sikayetlerinin ¢dziilmemesi iirlin veya hizmet
hakkinda olumsuz haberlerin yayilmasina neden olacagi i¢in gelecekte satin almayi
diistinen miisterilerin sec¢imlerini etkileyebilir. Diger bir yandan miisterilerden gelen
sikayetler sonucu liriin veya hizmette isletmeler tarafindan yenilikler yapilmasi, gelecekte

o iirlin veya hizmeti kullanacak miisterilerin memnun olmas1 saglanabilir.
I1.2.2. Sikayetin Seyahat Acentasi1 A¢isindan Onemi

Miisteri ile dogrudan iletisim kuran isletmelerden olusan turizm sektorii,
sikayetlerin en yogun yasandig1 ve dile getirildigi sektorlerden biridir. Yasanan bu duruma
ornek olarak www.sikayetvar.com sitesinde yer olan sikayetleri verebiliriz. 30.10.2007
tarthinde yayinlanan verilere gore turizm sektoriine yonelik sikayet sayis1 2230’dur.
Seyahat acentalari, hizmetin stoklanamama, {ireten ve tiiketenin insan olmasi gibi
Ozelliklerinden dolay1r miisteri sikayetleri ile en c¢ok karsilagan isletmelerden biridir.

Nitekim, www.sikayetvar.com sitesinde turizm sektorii ile ilgili olarak yer alan 2230
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sikayetin 947’si seyahat acentalan1 ile ilgilidir (www.sikayetvar.com, 30.10.2007). Bu
sikayetlerin ortaya c¢ikmasini, seyahat acentalarinin miisteriye sunacaklari iiriin veya
hizmeti olustururken c¢ogunlukla soyut ve somut elementleri bir araya getirerek emek
yogun bir iiriin ortaya ¢ikarmasina baglanabilir (Bowie ve Chang, 2005: 303- 322). Emek
yogun bir iirlin olmasi, liretim ve tiiketim asamasinda daha ¢ok sayida insanin olmasi
anlamma gelmektedir. insanlarin oldugu bir iiretim veya sunum safhasinda ise, hatalarin
kaginilmaz oldugu bilinen bir gergektir. Uretim veya sunum sirasinda hatalarin olusmasi, o
iriin veya hizmeti alan miisterinin memnuniyetsiz olmasima ve buna bagli olarak da

sikayetlerin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir.

Sikayetler degerlendirilip sonug¢landirildiginda, seyahat acentalarinin rakip
acentalara kars1 rekabet avantaji kazanmalarini saglayabilmektedir. Rekabet avantaji ise,
bir seyahat acentasinin basarisinin en énemli gostergesidir (Kozak ve Rimmington, 1999:
273). Sikayetlerin etkin bir sekilde ¢oziimii, seyahat acnetalarinin miisterilerinin bagliligim
yeniden kazanmalarin1 saglarken, sikayetlerin ¢oziilmemesi miisteri kayiplarina neden
olabilmektedir. Sikayetler, seyahat acentalarina ortaya ¢ikan hatalar1 diizeltmek ve hizmet
yetersizliklerini gidermek i¢in firsatlar verir. Her sikayet, seyahat acentalar1 i¢in, neyin

yanlis ve eksik oldugu konusunda yeni seyler 6grenmesine yardimei olur (Hart, 1988: 58).

Sikayetci miisteriler genellikle, seyahat acentasinin faaliyetlerini diizeltme ve
lyilestirme konusunda uyari niteliginde mesajlar verirler. Sikayetler olmazsa, kiigiik
sorunlar, aksilikler daha biiylik sorunlara ve kayiplara neden olmadan belirlenemez ve
coziilemezler. Her sikayet, miisteri ile seyahat acentas1 arasinda tehlikeye giren iliskiyi
diizeltmek icin bir firsattir (Kozak, 2007: 139). Yapilan arastirmalarda, sikayetleri olumlu
bir sekilde ¢oziime ulasan miisterilerin %80’inin ayn1 acentanin farkl {iriinlerini yeniden

satin almaya goniillii oldugu belirlenmistir. Hatta miisteri sikayetinin olumlu bir sekilde
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¢Oziilmesi, sikayetin hi¢ olugsmadigi yani miisterinin memnun oldugu durumlardan daha

cok miisteri baglilig1 yaratig ileri siiriilmektedir (Lewis ve Morris, 1987: 13).

Biitlin isletmeler i¢in oldugu gibi, seyahat acentalar1 i¢in de yeni bir miisteri
kazanmanin maliyeti, eldeki miisteriyi tutmaktan daha fazladir. Miisteri sikayetlerinin
¢Ozlimill, misteri memnuniyeti yaratmasi ve buna bagli olarak da miisteri baglilig
olusturmasi agisindan seyahat acentalar i¢in ekonomik olarak 6nem kazanmaktadir. Baska
bir agidan ise sikayetlerin dikkate alinmasi ve ¢6ziime ulastirilmasi, miisterilerin kulaktan
kulaga yayacagi olumsuz haberleri azaltacagi icin acentanin imajinin zedelenmesini
onleyecektir. Ayn1 zamanda, miisteri sikayetleri, seyahat acentalarinin hizmet kalitesini
arttirmalarin1 saglayacaktir (Kozak, 2007: 139). Biitlin bu sebepler géz oniine alindiginda,
bir seyahat acentasinin kendini gelistirmesi, karliligim1 arttirmasi1 ve devamliligini

saglamasi i¢in miisteri sikayetlerini dikkate almas1 gerekmektedir.

I1.3. Miisteri Sikayetlerinin Kaynaklar:

Miisteri sikayetleri, miisterinin kendisinden kaynaklanabilecegi gibi iiriin veya
hizmeti sunan isletmeden de kaynaklanabilir. Miisteriden kaynaklanan nedenleri, iiriiniin
yanlis kullanimi ve miisterinin hep daha iyisini istemesi olarak siralanabilir. Ancak
sikayetlerin ortaya ¢ikmasina daha ¢ok isletmeden kaynaklanan sorunlar neden olmaktadir.
Isletmeden kaynaklanan nedenleri, iiriin veya hizmetin yetersiz olmast, iiriin veya hizmet
hakkinda verilen bilgiler nedeni ile yiiksek beklentilerin yaratilmasi, satis sdzlesmesinin
yerine  getirilmemesi ve c¢alisanlarin  hatali  davraniglar1  olarak  siralanabilir

(www.genchbilim.com, 15.09.2007).
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e Uriiniin Yanhs Kullamm: Miisterilerin eksik veya yanhs bilgileri
nedeniyle aldiklar1 {iriiniin kullaniminda yanlislik yapmalari, aksakliklarin olusmasina
sebep olmaktadir. Misterilerin ne istediklerini tam olarak ifade etmemeleri de
memnuniyetsizlige ve sikayete neden olmaktadir. Misteriler bu sorunlarin isletmeden
kaynaklandigin1 diisiindiigiinden sikayet davranis1 ortaya ¢ikmaktadir. Paket tur satin alan
misterinin tatil siliresince programa ve {icrete dahil olmayan hizmetleri kullanmasi,

sonrasinda da ticret 6demek istememesi yanlis kullanima 6rnek teskil edebilir.

e Miisterinin Daha Iyisini Istemesi: Bu sikayet kaynagi, kisaca, miisterinin
isteklerinin bitmemesi olarak agiklanabilir. Acenta tarafindan boyle bir beklenti
yaratilmadigr halde insanin dogasindan kaynaklanan daha iyi yasam istegi tatile
yansimaktadir. Miisterinin daha iyi otobiis, otel odasi ve yiyecek-igecek talep etmesi

bunlara ornek verilebilir.

e Uriin-Hizmet Yetersizligi: Miisteriye sunulan iiriin veya hizmetin
miisterinin gereksinimlerini karsilayacak diizeyde olamamasi olarak agiklanabilir. Ornegin
paket tur satin alarak tatilini gegiren bir miisteri, tura dahil olan tarihi ve turistik yerlerin
bir rehber tarafindan anlatilmasini isteyebilir. Ancak, acenta yetkilileri tarafindan
gorevlendirilen rehber bilgisizliginden dolay: yeterli bilgi veremez ise, turdaki miisterilere
rehberlik hizmetini tam olarak verememis olur. Rehberin sundugu bu yetersiz hizmeti,

iriin veya hizmetin yetersiz olmasi sikayet kaynagina 6rnek olarak verebiliriz.

e Yaratilan Yiiksek Imaj: Yazili ve goriintiilii reklamlarla verilen bilgilerin
tirlinlin veya hizmetin gercek 6zelliklerinin abartilarak anlatilmasi, miisteride {irtinle ilgili
belirli bir imajin olugmasina ve beklentilerin yiiksek olmasina neden olacaktir. Miisteri

tanitimlarini izledigi iiriin veya hizmeti satin aldiginda, bekledigini bulmazsa memnun
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olmayacak ve dolayisiyla da sikayet davranisi1 ortaya ¢ikacaktir. Ornegin; paket tur satin
alan bir miisteri, otelin, ulastirma araclarinin veya yiyecek-igeceklerinin katalogda
gosterildigi  kalitede olmadigim1 anladiginda veya reklamlarda yaratilan kalitenin
saglanamadigi durumlarda acentadan sikayet¢i olabilmektedir. Hatta bu tiir durumlar,

yazil1 bir taahhiit olmasi halinde, reklamasyon sorunlarina bile yol acabilmektedir.

e Satiy Sozlesmesinin Yerine Getirilmemesi: Uriin veya hizmet satin alan
miisterinin, satin alma sirasinda igletme ile yaptig1 anlagsmada gecerli olan dagitim, teslim,
montaj, licret vb. sartlarin yerine getirilmemesi durumunda sikayetler olusacaktir. Paket tur
satin alan miisteri, acenta ile satin alma sirasinda alacagi biitiin hizmetler i¢in belirli bir
ticret karsiliginda satis s6zlesmesi yapar. Miisteriden tatili boyunca aslinda basta 6dedigi
ticrete dahil olmasina ragmen miize giris licreti, Oren yerlerine girig licreti gibi ekstra
ticretlerin talep edilmesi miisterinin sikayet etmesine neden olacaktir. Ayrica hizmetler
konusunda verilen soézlerin yerine getirilmemesi de sikayet nedenleri arasinda yer

almaktadir.

e (Cahsanlarin Hatah Davramslari: Misterinin satin alma sirasinda ve
sonrasinda karsilagtig1 isletme calisanlarinin, bilgisiz ve kaba olmasi miisteri sikayetlerine
neden olur. Paket tur satin alarak tatile ¢ikan bir miisteri, tatili siiresince tur rehberinin
gidilen yerler hakkinda yanlis bilgi vermesi veya kaba iislubu nedeniyle sikayetgi

olabilmektedir.
I1.4. Sikayetci Miisteri Tiirleri

Aldig1 bir iirlin veya hizmetten memnun olamayan miisteri, 6ncellikle yasadigi
durumu kendi biligsel siirecinden gecirerek ne yapmasi gerektigine karar verir. Miisteriler

yasadiklari memnuniyetsizlikle basa ¢ikmak icin bir takim stratejiler gelistirirler. Bunlari;
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problem odakli basa ¢ikma, duygu odakli basa ¢ikma ve kaginma yoluyla basa ¢ikma

olarak siralayabiliriz (Barig, 2006: 48). Bu basa ¢ikma stratejileri Sekil 2.2°de belirtilmistir.

Problem odakli basa ¢ikma, problemin ortadan kaldirilmasini gerektirir.
Problem odakli basa ¢ikmada, miisteri pasif eylemlere ge¢meyi tercih eder yani, miisteri
isletme ile iletisime ge¢gmez ve hi¢ eylemde bulunmayarak isletmeyi terk eder veya
kulaktan kulaga yayacagi olumsuz haberlerle isletmenin kotii tanitimin1 yapar (Baris, 2006:

47- 48).

Duygu odakli basa ¢ikma, aktif eylemlerde bulunmakla ger¢eklesir. Duygu
odakli basa ¢ikmada, miisteri isletme ile iletisime gecerek probleminin ¢éziimiinii ister.
Miisteri isletmeden yasadigi problemin karsiligi olarak telafiler bekler. Bu telafilere

indirim kuponlari, ticretin iadesi vb.leri 6rnek olarak verilebilir (Baris, 2006: 47— 48).

Kacinma yoluyla basa ¢ikmada ise, miisteri isletme yerine {igiincii kurum ve
kuruluglara sikayetlerini iletir. Miisteri sikayetini etrafina veya resmi/gayri resmi

kurumlara ileterek ¢6ziim bulmaya ¢alisir (Barig, 2006: 47— 48).
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Sekil 2.2: Sikayetlerle Basa Cikma Stratejileri ve Miisterinin Tepkisi

BASA CIKMA STRATEJILERI

Problem Odakl1 Basa Cikma

Duygu Odakli Basa Cikma

Kag¢inma Yoluyla Basa Cikma

Tatminsizlige Tepki

Aktif Eylemler Pasif Eylemler

Kaynak: Baris, G. (2006). Kusursuz Miisteri Memnuniyeti Igin Miisteri
Memnuniyeti. Istanbul: Mediacat Kitaplari, ss:48.

1970’11 yillarda Day ve London’nun (1976: 267) yaptigi calismada
miisterilerin hizmet alimi sonrasi davraniglari incelenmistir. Buna gore; miisterilerin
%64,5°1, kendilerine sunulan hizmetten rahatsizlik duymadiklarini, %24,2’si rahatsiz olup
faaliyete gectiklerini, %11,3’i kizip faaliyete ge¢mediklerini, %35’1 yasal birimlerle
baglant1 kurduklarin1 ve son olarak %3’l avukatlar1 araciligi ile baglanti kurarak durumu

yargiya ilettiklerini belirtmislerdir.

Sekil 2.2’de verilen tatminsizlige tepkiyi, faaliyete gecmek (dogrudan
faaliyetler) ve faaliyete gecmemek (dolayli faaliyetler) olarak iki gruba ayirmak olasidir.

Dogrudan faaliyetlere, tazminat istemek, yasal islemler baslatmak ve ii¢iincii kurum ve
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kuruluglara sikayet etmek gibi faaliyetleri 6rnek olarak verilebilir. Dolayl:1 faaliyetlere ise,

isletmeyi kisisel olarak boykot etme, kulaktan kulaga iletisim kurarak negatif haberler

yayma gibi faaliyetlerle oOrneklendirilebilir. Dogrudan faaliyet gosteren miisterileri

sikayetini bildiren, dolayli faaliyet gosteren miisterileri ise sikayetini bildirmeyen

miisteriler olarak isimlendirilebilir (Baris, 2006: 48). Miisteri sikayet davranis1 Sekil 2.3’de

ayrintili olarak agamalara ayrilmistir (Mattila ve Wirtz, 2004: 148).

Sekil 2.3: Asamalarla Miisteri Sikayet Davranisi

gecmeme karari

Asama 1: Faaliyete gegip

Tatminsizlik Yaratan Durum

Faaliyette Bulun

Faaliyette Bulunma

Asama 2: - -
Tepki tiirii Dolayl Faaliyetler Dogrudan Faaliyetler
Asama 3: l - | - | ; -
Spesifik Isletmeyi Negatif Tazminat Yasal Uglincii
Tepkiler boykot etme iletisim islem kurumlara
sikayet
I |

Asama 4: Interaktif ve Interaktif Uzaktan

uzaktan etkilesim
Asama 5: {letisim | | | | .
kanal1 Yiiz yiize Telefonla Mektupla E-posta ile

Kaynak: Mattila, A.S. ve Wirtz,J. (2004). Consumer Complaining to Firms:
The Determinants of Channel Choise. Journal Of Service Research, 18, ss: 148.
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I1.4.1. Sikayetini Bildirmeyenler

Yapilan bir ¢alismada aldiklar1 iiriin veya hizmetten memnun olmadiklar1 halde
sikayette bulunmayan miisterilerin sayisinin %95 oraninda oldugu ve bu oranin
%91 nin isletmeye bir daha geri donmedikleri saptanmistir (Plymire, 1991: 61; Harari,
1997: 27). Elde edilen bu sonuglar isletmelerin dikkat etmesi gereken niteliktedir.
Sikayet etmeyen miisteri sayisinin bu kadar ¢ok olmasinin bazi nedenleri vardir. Bu
nedenleri, miisterinin sikayetin zaman kaybi oldugunu diisiinmesi, sikayet etmenin
maddi ve manevi maliyetinin yiiksek olmasi, sikayet edilse de bir sonug
alinmayacaginin diisiiniilmesi, miisterinin kendini sorumlu tutmasi seklinde sayilabilir.
Bir c¢aligma sikayet etmeyenlerin %70’nin nereye ve kime sikayet edeceklerini
bilmedikleri veya isletmenin kendilerine cevap vermeyecegini diistindiikleri i¢in sikayet
etmediklerini ortaya koymustur (Harari, 1997: 26- 27).

Miisteriler sikayetlerini dile getirmiyorsa dolayl1 yollarla bagvurur. Bu yollari,
asagidaki gibi siralamak olasidir (Baris, 2006: 57):

e Misilleme yapmak (yani isletmeye maddi ve manevi zarar verecek
faaliyetlerde bulunmak. Ornegin; sikayet edilen isletmenin esyalarina zarar vermek,
seyahat acentasinin otobiisiine zarar vermek),

e Isletmeyi boykot etmek (isletmeden alimlar1 durdurmak ve farkli isletmeleri
tercih etmek anlamina gelmektedir. Paket tur satin alarak memnuniyetsiz olan miisterinin,
ayni acentayi tekrar tercih etmeyerek, farkli acentalara yonelmesi 6rnek olarak verilebilir.),

e Negatif kulaktan kulaga iletisim yapmak (miisterinin  yasadigi
memnuniyetsizligi etrafindaki kisilere yaymak. Paket tur satin alarak sorunlar yasayan
miisterinin isletme ile iletisime gegmeyerek es, dost ve akrabalarina yasadigi problemleri

anlatmasi negatif kulaktan kulaga iletisim i¢in 6rnek olarak gosterilebilir.),
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e Ucgiincii kurum ve kuruluslara sikayet etmek: Bu kurum ve kuruluslar,
tiketiciyi koruma dernekleri, medya kalite kontrol birimleri, mesleki birimler vb.leri
olabilir. Ornegin, miisterinin seyahat acentasindan satin aldig1 paket tur siiresince yasadig1
sorunlar1 igletme yerine tiiketiciyi koruma dernegi gibi kurum ve kuruluslara iletmesi.

I1.4.2. Sikayet Edenler

Her sikayet eden misterinin, 26 sikayet etmeyen miisteriyi temsil ettigi
belirtilmektedir (Harari, 1997: 27). Miisterilerin sikayet algilamalari, onlarin sikayetin
maliyeti veya getirileri i¢in degerlendirmelerinden etkilenir. Sikayet davranisinda bulunan
miisterilerin gosterdigi bazi ortak tutumlar vardir (Hogart, English ve Sharma, 2001: 89).
Bu tutumlari agagidaki gibi siralanabilir (Baris, 2006: 71).

e Sikayetinden memnun edici sonuglar alacag: diisiincesi,

e Isletmenin sikayeti ile ilgilenecegini diisiincesi,

e Sikayete yonelik tutumlari olan,

e Uriin veya hizmete ihtiyaci oldugunu diisiincesi,

e Sikayet etmenin maliyetini karsilayabilecek olan,

e Sikayet ederse ortada sorun kalmayacagini diisiincesi,

e Eger sikayet etmezse gelecekte bagkalarinin da ayni sorunla karsilasacagini

diistincesi,

e Sikayetin toplumsal bir yarar1 oldugunu diisiincesi.

IL.5. Sikayetci Miisteri Ozellikleri

Yapilan arastirmalarda, sikayet eden ve etmeyenler arasinda demografik,
psikolojik ve sosyo-kiiltiirel 6zellikler bakimindan farkliliklar oldugu bulunmustur (Baris,
2006: 83). Farkl profilleri olan miisteriler yasadiklari memnuniyetsizliklere farkli tepkiler

vermektedir.
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IL1.5.1. Demografik ozellikleri

Demografik oOzellikler cinsiyet, yas, gelir, medeni durum, egitim diizeyi ve
benzerlerini ifade etmektedir. Demografik 6zellikler, tiiketici davranisi ve satin almalarini
etkileyen en 6nemli degiskenler arasindadir.

11.5.1.1. Cinsiyet

Yapilan caligmalarda, sikayet eden veya etmeyi diisiinen ya da sikayetle ilgili
arastirmalara yanit verenlerin biiyiik cogunlugunun kadin oldugu goriilmiistiir. Yani kadin
olma ile sikayet etme arasinda pozitif bir bag oldugu saptanmistir (Barig, 2006: 84).
Sikayetle ilgili yapilan bir arastirmada katilimcilarin %82’si kadinken, sadece %181
erkeklerden olusmaktadir (Bodgett ve Anderson, 2000: 336). Keng, Richmond ve Han
(1995: 67) ise sikayet¢i miisterilerin %70 nin kadin, %30’nun erkek oldugu saptamistir.
Biitiin bu arastirmalar, maddi veya manevi bir bedel Odeyerek aldiklar1 iirlin veya
hizmetten memnun olmadiklar1 durumlarda kadinlarin erkeklerden daha c¢ok sikayet
davranis1 sergilediklerini gostermektedir. Paket turla tatile ¢ikan bir kadin ve erkek
miisterinin davraniglar1 dikkate alindiginda, bayanlarin konaklama tesislerinin temizligi
konusunda daha ¢ok sikayet¢i olduklari sdylenebilir. Bayanlarin erkeklere oranla daha
hassas olmasini evlerinde temizlikle daha ¢ok ilgili olmalarina baglanilabilir.

I1.5.1.2. Yas

Bireylerin yasamlar1 boyunca satin aldiklari mal ve hizmetler farklilik gosterir
(I¢oz, 2001: 80). Geng yaslarda gidilen macera ve heyecan turlarmin, yerini ileriki yaslarda
kiiltiir ve saglik icin gidilen turlara birakmasini 6rnek olarak verilebilir. Sikayet etme

davranis1 da kisilerin yaslarina gore degisiklik gostermektedir. Yapilan arastirmalar sikayet
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davranigi ile yas arasinda pozitif bir iliski oldugunu ortaya koymustur (Baris, 2006: 87).
Yani yas arttik¢a sikayet etme olasiligi da artmaktadir. Ayni turla tatile ¢ikan geng ve orta
yas grubunun sikayet konular1 da farkli olacaktir. Gengler eglencenin azligindan sikayet
edebilirken orta yaslilar grubundakiler giiriiltiiden sikayet edebilirler.

11.5.1.3. Gelir

Gelir, sikayet etme davranisini etkileyen bir bagka demografik degiskendir.
Yapilan calismalar gelirle sikayet davranigsi arasinda negatif bir iliski oldugunu
gostermektedir. Yani gelir arttikca sikayet etme davranisi azalmaktadir (Bolgett ve
Anderson, 2000: 336). Diisiik gelirli miisteriler zorlukla aldiklar1 {iriin veya hizmet i¢in
Odedikleri bedelin tam karsiligin1 almak isterler. Ancak yiiksek gelirli miisteriler, yiiksek
kalite icin gerekli bedeli 6deyebilirler (Barig, 2006: 86). Farkli bir bakis acisiyla aldiklar
iiriin veya hizmetten memnun olmayan yiiksek gelirli miisteriler sikayet¢i olmak yerine
daha iyi oldugunu diisiindiikleri baska biri {irin veya hizmeti yeniden satin alabilirler.
Diisiik gelirli miisterilerin ise, yeniden satin almaya giicli olamayabilecegi i¢in isletmeden
bir telafi beklerler. Paket tur satin alarak tatile ¢ikan misteriler arasinda gelir seviyeleri
farkli olanlar olacaktir. Tatil siliresince yasanan sorunlari gelir seviyesi yiiksek olan
miisteriler, bir dahaki tatilinde farkli bir tur veya acentay1 tercih etme yoniinde karar
verirken, gelir seviyesi diisiik olanlar, uzun siire tekrar tatile ¢ikamayabilecegi icin
sorunlarin ¢ozlimiine doniik tUcret iadesi gibi telafiler alabilmek amaciyla yetkililere
sikayetlerini ileteceklerdir.

11.5.1.4. Medeni Durum

Kisilerin evli veya bekar olmalar1 da, satin alma ve sikayet etme davranigini
etkilemektedir. Evliligin sikayet etme davranisini azalttigina dair bulgular vardir. Bu

bulgular, evli olanlarin yasadiklari memnuniyetsizligi eslerine anlatarak psikolojik olarak
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rahatladig1 ve saticiy1 sikayet etmeye gerek kalmamasi nedenleri ile iliskilendirilmektedir
(Bar1s, 2006: 87).

IL.5.1.5. Egitim Diizeyi

Egitimin bilgi giicii sagladig1 ifade edilmektedir. Uriiniin veya hizmetin nasil
kullanilacagi ve neler saglamasi gerektigini bilen miisteriler, sikayet etmekten
kacinmayacaktir. Ancak, daha az bilgisi olan miisterilerin {iriin veya hizmet performansini
degerlendirme yetenekleri de az olur, bu ise miisterinin sikayet davranisindan kaginmasina
neden olur (Baris, 2006: 87). Tarihi ve arkeolojik yerleri gérmek ve bilgi almak amaciyla
paket tur satin alan ve tatili 6ncesi gidecegi yerler hakkinda bilgi toplayan bir miisteri tatili
siiresince tur rehberinden kendine dogru bilgiler vermesini bekleyecektir. Eger tur
rehberinin yeterli bilgisi yoksa veya yanlis bilgi veriyorsa miisteri bekledigini bulamadig:
icin memnuniyetsiz kalarak sikayette bulunacaktir. Ancak, ayni tura katilan ve gittigi yer
hakkinda hicbir bilgisi bulunmayan bir baska miisteri rehberin verdigi eksik veya yanlis
bilgilerden haberdar olmayacagi icin sikayet¢i olmayacaktir.

I1.5.2. Psikolojik Ozellikleri

Sikayet etmenin algilanan psikolojik maliyeti ile sikayet davranigi arasinda bir
baglant1 oldugu vurgulanmistir (Richins, 1982: 502). Yani, psikolojik risk arttikca sikayet
etme davranis1 azalmaktadir. Psikolojik riske, “sikayet edilen yetkilinin verecegi tepki nasil
olacaktir”, “miisteri sikayet ettiginde kaba ve gii¢ kullanan biri konumuna diiser mi” veya
“miisteri sikayet ederse birileri zor durumda kalir m1” diisiincelerini 6rnek verilebilir.

Miisterilerin sikayete yonelik tutumu sikayet etme kararimi etkileyen

faktorlerden biridir. Tutum, kisinin nesne, fikir ya da ortamlara yonelik olumlu veya
olumsuz tepkide bulunma egilimidir (Odabasi ve Baris, 2005: 157). Sikayet eden

kimselerin sinirli kisiler olduklari, sikayetin kisilerin sinirlerinin daha fazla bozulmasina
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neden oldugu ya da sikayet etmenin miisterinin hakki oldugu ve sinirlenildiginde sikayet
etmenin rahatlatict oldugu seklindeki inanislar, sikayetler konusunda tutumlarin
gelistirilmesini saglamaktadir (Day, 1984: 498).

Miisterilerin sikayet etmenin uygun olup olamayacagina dair endiseleri
vardir. Bazi miisteriler sikayet eden biri olarak goriilmek istemediklerini,
memnuniyetsizlikleri i¢in bir telafi istemenin kendilerini rahatsiz ettigini belirtmislerdir.
Bir bagka grup ise, bunun tam aksini ifade etmistir. Onlara goére bir kisi, aldig1 hizmet veya
iiriinden memnun degilse sikayet etmelidir (Barig, 2006: 88).

11.5.3. Sosyo-Kkiiltiirel ozellikleri

Bazi miisterilerin, sikayet etmenin kisisel yararlar1 oldugu gibi sosyal
yaralarmin da oldugunu dislindiikleri belirlenmistir. Bu miisteriler, sikayet etmenin
isletmeleri ve diger miisterileri gelistirecegini diisiindiiklerini ifade etmislerdir (Richins,
1982: 502). Farkli sosyal smiflardan ve kiiltiirlerden miisterilerin sikayet davranisi
degismektedir. Yapilan bir arastirmaya gore, Amerikalilar aktif miisterilerdir. Yani
sikayetlerini bildirme egilimindedirler. Korelilerin alimi durdurma, farkli isletmeleri tercih
etme ve es dost ile yasadigt durumu konusma oranlar1 daha yiiksektir. Amerikalilar
sikayette bulunduktan sonra ayni isletmeyi tercih etmeye devam etmektedir. Buna karsin,
Koreliler sikayette bulunduktan sonra isletmeyi terk etmektedirler (Baris, 2006: 94).
Seyahat acentasindan her sey dahil paket tur satin alan Miisliiman bir turist, konaklama
tesisinin restaurant moniisiinde domuz etinin bulunmasindan sikayet ederken, Hiristiyan bir
turist moniide domuz etinin bulunmamasindan sikayet edebilir. Aym sekilde paket tur
satin alan farkli sosyal simiflardan kimselerin sikayet konular1 da degisiklik
gosterebilmektedir. Ornegin, iiniversite egitimli, maddi durumu iyi olan ve Istanbul’un

liikks bir semtinde yasayan miisteri ile yine maddi durumu iyi olan ancak egitimini
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tamamlayamamis ve Anadolu’nun bir kdyiinde yasayan miisterinin beklentileri dolayisiyla
da sikayetleri farklilik gosterecektir.

11.6. Sikayet Yonetim Siireci

Miisterileriyle iliskiler kurmak ve gelistirmek, isletmeler i¢in Snemli bir
stratejidir. Isletmeler, hizmet veya iiriin iiretimi ve satis1 sirasinda ne kadar dikkat ederse
etsin problemler ve sikayetler meydana gelmektedir. Ancak bu sikayetleri isletmelerin ele
almasi ve ¢ozmesi miisteri memnuniyetini veya bagliligini saglamaktadir (Tax ve Brown,
1998: 75). Miisteri problemlerini ve sikayetlerini ¢ozebilmenin yolu, etkili bir sikayet
yOnetim siireci olusturmaktan gecer. Powers ve Lyon’un (2002: 18) yaptig1 ¢alismaya
gore, miisteri sikayet yonetimi isletmelerin kalite gelistirme hedeflerinde kullanabilecekleri
sikayet sayisini arttirmaktadir. Sikayet yonetim siirecinde dikkat edilmesi gereken
unsurlardan biri de calisanlardir. Sikayetleri etkili bir sekilde belirlemek ve ¢ozmek, i¢
miisteri olarak isimlendirilen ¢aliganlarin memnuniyetinden geger (Tax ve Brown, 1998:
75).

Sikayet yonetim siireci birbirini izleyen dort asamada ele alinabilir. Sikayet
yonetim siireci, sunulmasi gereken iirlin veya hizmetin standartlarinin belirlenmesi ile
baglar, standartlardan nerede sapildiginin yani problemin saptanmasi ve olasi ¢6ziim
yollarinin belirlenmesi ile devam eder, sikayet veri tabani olusturmayla da sona erer (Baris,
2006: 107).

I1.6.1. Standartlarin Belirlenmesi

Standartlar, isletmenin miisterilerine verdikleri sozler ve bu sozlerin yerine
getirilmesi ile yakindan iliskilidir. Ornegin paket tur diizenleyen seyahat acentalarinin
standartlari, yolculuk siireleri, hizmet kalitesi, gidilecek yerlerin belirli olmas1 vb.leri.

Paket tur satin alarak tatile ¢ikan miisteriye, acenta tarafindan yolculugun bir kisminin liiks
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bir otobiisle yapilacagi ve yolcugun bes saat slirecegi sOylenirse, miisteriye bu seyahat ile
ilgili belirli bir standart verilmis olur. Ancak seyahat edilen otobiis eski ve arizali olursa
veya yolculuk bes saat yerine sekiz saat siirerse verilen standarttan sapilmis olur. Bu
durumda miisteri memnuniyetsizligi ve sikayetleri ortaya ¢ikacaktir.

I1.6.2. Problemin Saptanmasi

Isletmeler, miisterilerini bir seyler yanlhs gittiginde konusmalar1 igin
cesaretlendirmelidir  (Andresen ve Best, 1977: 101). Isletmelerin  hatalarin
gorebilmelerinin bir yolu miisterilerin sikayetleridir. Daha 6nce alinan miisteri sikayetleri,
hangi alanlarda problemler ¢ikabilecegi konusunda isletmelere yardimeci olur. Sorunlu
alanlar1 belirlemede igerik analizi denilen bir aragtirma teknigi kullanilabilir (Lam ve Dale,
1999:  884). Igerik analizi birbirine benzeyen verilerin gruplara ayrilarak herkesin
anlayabilecegi sekilde yorumlanmasi islemlerini kapsar (Yildirim ve Simsek, 2000: 162).
Hangi teknik kullanilirsa kullanilsin, bu asamada yapilan ge¢mis sikayet verilerinden
hareketle ne tiir sorunlarla karsilagilabilecegini belirlemektir (Baris, 2006: 109). Ornegin
paket tur satan bir seyahat acentasi tur rehberi ile ilgili sikayetler aliyorsa, bu sikayetleri
toplayarak problemin rehberden mi, miisteriden mi yoksa acentanin sundugu imkanlardan
m1 kaynaklandig saptanabilir.

I1.6.3. Coziim Yollarinin Belirlenmesi

Yasanabilecek olasi problemler belirlendikten sonra bir isletmenin yapmasi
gereken bu problemlerin nasil c¢oziilecegini belirlemek ve bu konuda calisanlarini
bilgilendirmektir. Calisanlar bilgilendirilirken onlara ayn1 zamanda problemin énemine ve
blytikligline gore sikayet cozmede yetkide verilebilir. Calisanlarin yasanan sikayetleri
nasil cozecekleri hakkinda bir fikri veya c¢oziim yetkisi olmazsa miisterilere yardimci

olamazlar. Sikayet eden miisterinin problemi ¢6ziilmezse, miisterinin memnuniyetsizligi
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devam edeceginden ve hatta pekiseceginden, acentanin miisterisini kaybetmesi biiyiik bir
olasiliktir. Ayrica sikayetlere ¢Ozliim yollar1 iiretirken tutarli olmak ve adil olmak,
isletmenin miisterilerinin géziindeki degeri i¢cin dnemlidir. Bir seyahat acentasindan paket
tur satin alan miisterinin tatili siiresince yasadigi, seyahatin uzun siirmesi, otelin ve
yiyeceklerin kotii olmasi vb. gibi sikayetlerinin tur rehberi tarafindan ¢oziilmesini ister.
Ancak rehberin bu sikayetleri nasil ¢ozecegine dair turu diizenleyen seyahat acentasi
tarafindan 6nceden bir fikir verilmemisse ya sikayetleri hi¢ ¢ozemeyerek ya da ge¢ ¢ozerek
miisterinin tatilinden memnuniyetsiz ayrilmasina sebebiyet verecektir.

I1.6.4. Sikayet Veri Tabani Olusturulmasi

Sikayetler toplandiktan ve ¢oziim yollar1 belirlendikten sonra, énemli olan
bunlarin bir kenarda birakilmamasidir. Sikayetlerin isletmeyi gelistirmesi ve sikayetlerden
bir seyler dgrenilmesi, sikayet veri tabani olusturarak kayit tutmayla baslar. Isletmenin
tutacag1 kayitlarda sikayete konu olan olay, olayin ortaya c¢ikma tarihi, kim tarafindan
yapildigr ve kime iletildigi, nasil ¢oziildiigii gibi bilgiler yer alabilir (Baris, 2006: 111-
112). Ornegin sikayetlerin saptanmasi asamasinda tur rehberi ile ilgili alman sikayetler,
sikayetlerin ¢oziim yoOntemler1 ve kimlerin ¢6zdigli hakkindaki bilgiler bir yerde
toplanirsa, gelecekte benzer sikayetlerle nasil basa ¢ikilacagi konusunda hazirlik yapilmis
olur.

I1.7. Sikayet Coziim Tiirleri

Yapilan caligmalar, miisterilerin biiyiik ¢ogunlugunun sikayet sonrasi ¢oziim
yontemlerinden memnun olmadigini gdstermistir. Isletmelerin sikayet ¢dziim yontemleri
ile ilgili pek cok yaklasim gelistirilmistir. Bu yaklagimlardan biri ¢oziime yonelik adalet
yaklasimidir. Adalet, sadece sonug ile ilgili degildir, ayn1 zamanda, sonuca nasil ulagildigi

ve sonuca ulagirken ne tiir davranislarla karsilasildig: ile ilgilidir (Tax, Brown ve
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Chandrashekaran, 1998: 62). Sikayetc¢i miisterilerin davraniglarinin ¢ogunlugu, onlarin
adalet algilarina dayanir. Adalet algilari; sonuca yonelik adalet, prodsediire yonelik adalet
ve etkilesime yonelik adalet olarak ii¢ gruba ayrilmistir (Blodgett ve Anderson, 2000: 323;
Yim ve dig., 2003: 38; Schoefer, 2007: 4, Maxham ve Netemeyer, 2002:240; Karatepe,
2006: 70; Tax ve Brown, 1998: 79) .

I1.7.1. Sonuca Yonelik Adalet

Sonuca ydnelik adalet, miisterilerin sikayetlerine aldiklar1 sonugla ilgilidir (Tax
ve Brown, 1998: 79). Sonucun adil olup olmamasi, miisteriler i¢in satin alma sonrasi
yasanan problemin biiyiikligi ile ilgilidir (Barig, 2006: 121). Maxham ve Netemeyer
(2002: 240) tarafindan sonuca yo6nelik adalet, miisterilerin sikayet sonucu kendilerine adil
davranildigini hissettikleri bir boyut olarak tanimlanmistir. Sonuca yonelik adalet ortaya
¢ikan hizmet hatalarini diizeltmek igin, geri 6demeler, iicretsiz hediyeler, kuponlar vb.
telafi yontemlerini onerir (Karatepe, 2006: 75). Verilen bu telafi yontemleri her bir miisteri
icin adil olmalidir. Ayni problemin yasanmasina ragmen miisterilere farkli davranilmasi
sikayetler ¢oziilse bile miisterinin memnuniyetsiz olmasina neden olacaktir. Paket tur satin
alarak tatile ¢ikan bir grup miisteri, tatilleri siiresince konaklama tesislerinin ve yemeklerin
kotli olmas1 gibi ortak problemler yasayabilir. Miisterilerin yasadiklar1 bu problemlerde
eger acenta yetkilisi miisteriden miisteriye degisen farkli ¢6ziim yollar1 sunarsa, kendi
sikayetlerinin dikkate alinmadigini veya gerektigi gibi c¢oziilmedigini diisiinen diger
miisteriler yeniden acentadan ve acenta yetkililerinden sikayetci olabilir.

I1.7.2. Prosediire Yonelik Adalet

Prosediire yonelik adalet, sikayetin iletildigi isletme yetkililerinin sorunu
¢ozmek i¢in kullandig1 politika, prosediir ve kriterlerin algilanan adaletini ifade eder

(Karatepe, 2006: 76). Davidow’a (2003: 247) gore prosediire yonelik adalet, sikayetin
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ulastig1 yetkililerin sunacagir sonucun ne olacagina karar verirken kullandiklar1 politika,
prosediir ve kriterlerin adil olup olmadigina yonelik algilar1 ifade eder. Adil prosediirler,
tutarli, 6n yargidan uzak ve tarafsiz, her iki tarafin da (miisteri ve isletme) ¢ikarlarini temsil
eden, dogru bilgiye dayali ve standartlar1 olanlardir (Baris, 2006, 123). Ornegin, paket tur
satin alan bir miisteri, tur siiresince O0dedigi fazla iicretlerle ilgili sikayetini yetkiliye
ilettikten uzun bir siire sonra sonug elde ederse sikayeti katlanarak artacaktir.

I1.7.3. Etkilesime Yonelik Adalet

Etkilesime yonelik adalet, sikayet ¢oziim siirecinde iki taraf arasindaki iligkileri
ifade eder (Tax ve Brown, 1998: 79). Sikayet ¢oziim siireci hem miisteri i¢in hem de
isletme i¢in maddi ve manevi maliyetlere katlanildig: bir siiregtir. Bu siire¢ boyunca her iki
tarafin da duygusal olarak hassas oldugu diisiiniilebilir. Etkilesimsel adalet, taraflarin
birbirlerine nasil davrandigma yonelik algilamalari ifade eder. Ornegin, paket tur alarak
tatil yapan miisteri, tatili sliresince kaldig1 oteli ve tur rehberini, turu satin aldig1 acentaya
sikayet edebilir. Bu sikayet siirecinde, miisterinin soziiniin kesilmemesi, miisteriye saygili
davranilmas: ve soziinlin dinlenmesi miisteri ile acenta yetkilisi arasindaki etkilesimi
etkileyecektir.

Tax, Brown ve Chandrashekaran (1998: 62-63) yaptiklar1 ¢alismada adalet
algilarmi agiklamiglardir. Calismalarinda adalet algilart olan sonuca yonelik adalet,
prosediire yonelik adalet ve etkilesime yonelik adalet alt gruplara ayrilmistir. Bu adalet

algilar1 ve alt gruplar1 Tablo 2.1 de tanimlamalar1 ve bagimli degiskenleri ile verilmistir.
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Tablo 2.1: Adalet Elemanlarinin Tanimlamalar1 ve Bagimli Degiskenleri

BAGIMLI
ADALET KAVRAMI TANIMLAMA DECISKENLER
Sonuca Yonelik Adalet
.. . Memnuniyet, yeniden satin
Denklik Mibadeleye girenle orantilt | o niyei]i, alaktan kulaga
¢ikt1 saglama o
iletisim
Miibadeleye katkisini
Esitlik dikkate almadan esit ¢iktilar | Memnuniyet, sosyal uyum
verilmesi
Katkiya bakilmaksizin
Ihtiyag ihtiyaglara dayali ¢iktilar Memnuniyet
saglamak
Prosediirel Adalet
Siire¢ Kontrolii Karar siirecinde goriisleri Memnuniyet, baglilik

Ozgilirce iletebilme

Karar kontroli

Ulasilan ¢iktiy1 kabul edip
etmeme konusunda sunulan
ozglirliik

Memnuniyet, iliskiye
yatirim

Ulasulabilirlik

Siirece girebilme kolaylig

Memnuniyet

Zamanlama/ Hiz

Bir prosediirii tamamlamak
icin gecen siireye yonelik
algi

Kizginlik, belirsizlik,
memnuniyet, hizmet kalitesi

Prosediirlerin bireysel siirece

Esneklik <. Pazar odaklilik, memnuniyet
uyma yetenegl
Etkilesimsel Adalet
Aciklama/ Nedensellik Hatanin neden olustugunun | Hatay1 affetme,
aciklanmasi memnuniyet, adalet
Diiriistliik Vefilen Pilgilerin algilanan Memnuniyet
dogrulugu
Sikayet degerlendirmesi,
Kibarlik Kibar, 1yi ve ince davranis yeniden satin alma niyeti,
memnuniyet
Caba Problemi gézm_ek igil.l. Ofke, memnuniyet, giiven
harcanan pozitif enerji ’ ’
Bireysel dikkat ile
Empati yardimsever dnlemler Hizmet kalitesi, memnuniyet

saglamak

Tax, S.S, Brown, S.W. ve Chandrashekaran, M. (1998). Customer Evaluations

of Srvice Complaint Experiences: Implications for Relationship Maketing. Journal of

Marketing, 62, ss: 63.
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INI.BOLUM: YERLI TURISTLERIN SEYAHAT ACENTALARININ
DUZENLEDIGi PAKET TURLARDAKIi SIKAYETLERI VE iSTANBUL’DAKI
SEYAHAT ACENTALARININ SIKAYET YONETIM SIiSTEMLERI UZERINE
BiR ARASTIRMA

Calismanin bu boliimiinde oncelikle yapilan arastirmanin amaci, arastirmada
kullanilan yontemler ve karsilasilan sinirliliklar anlatilmaktadir. Calismanin devaminda
ortaya c¢ikan bulgularin degerlendirilmesine, bu bulgulara dayali olarak ortaya c¢ikan

sonuca ve Onerilere yer verilmistir.
IILI.1. Arastirmanin Amaci, Yontemi ve Sinirlari
I11I.1.1. Arastirmanin Amaci

Yasanan yogun rekabet ortaminda seyahat acentalarinin, miisteri odakli
olabilmeleri, yasamlarimi siirdiirebilmelerinin yollarindan biridir. Misteri odakli olabilen
seyahat acentalari, siirdiirdiikleri biitiin faaliyetlerde miisteri merkezli hareket eden
isletmelerdir. Miisteri odakli olabilmenin bir yolu da, miisteri sikayetlerini belirleyip bu
sikayetleri ¢oziime kavusturan bir sistem kurmaktir. Sikayetleri ¢oziime ulastirilan
miisterilerin memnuniyeti de saglanabilmekte, en azindan olumsuz sosyal haberlesme
olasilig1 azaltilmaktadir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi1 miisteri bagliligim
yaratmakta, buna karsin, memnuniyetsizlik ve sikayetler, miisteri kaybina neden
olmaktadir. Bu arastirmada oOncelikle, seyahat acentalar1 tarafindan diizenlen paket
turlardaki miisteri sikayetlerinin hangi bashklar altinda toplandigi ve sikayetlerin
sikliklarinin saptanmasi amaclanmistir. Ayrica, seyahat acentalarinin miisteri sikayetleri
konusunda nasil bir sikayet-¢coziim sistemi kurup calistirdiklarinin da aragtirma
kapsaminda belirlenmesi, bir diger temel amaci olusturmaktadir. Bdylece, seyahat

acentalariin paket turlarda daha az sorunla karsilagsmalari, sikayetlerin olas1 nedenleri
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konusunda 6nlem almalar1 ve boylece daha etkin bir yonetim tarzi gelistirmelerine de katki
saglanmas1 arzu edilmektedir. Bu dogrultuda, esas itibariyle yanitlanmaya calisilan

arastirma sorular1 asagida ifade edilmistir.

1- Paket turlara katilan miisterilerin sikayetleri hangi basliklar altinda

toplanmaktadir?

2- Seyahat acentalar1 diizenledikleri paket turlarda katilan miisterilerden ne

siklikta ve hangi konularda sikayet almaktadirlar?

3- Seyahat acentalar1 miisteri sikayetlerinin ¢dziimii igin nasil bir sistem kurup

isletmektedirler?

Giliniimiizde miisteri memnuniyetine yonelik pek ¢ok arastirma yapilmasina
karsin, paket turlardaki miisteri sikayetleri ve bu sikayetlerin yoneltildigi birimlerin
sikayet-coziim sistemleri tizerine yapilmis bir c¢alismaya rastlanilamamistir. Paket
turlardaki miisteri sikayetlerinin bir arastirma problemi olarak ele alinip arastirilmak

istenmesinin bir nedeni de, konunun yeterince incelenmemis olmasidir.
I11.1.2. Arastirmanin Yontemi

Arastirma, birbirini takip eden iki asamada gerceklestirilmistir. Ilk olarak,
hemen her konuda tiiketici sikayetlerinin dile getirildigi bir platform olan
www.sikayetvar.com.tr sitesinde bulunan paket turlardaki miisteri sikayetleri igerik
analizine tabi tutulmustur. Boylece, sikayetlerin hangi bagsliklar altinda toplandig
belirlenmistir. Arastirmaya baglanildigi 18.06.2007 tarihi itibariyle, www.sikayetvar.com.tr
sitesinde seyahat acentalarinin faaliyetlerine yonelik 493 sikayetin oldugu tespit edilmistir.

Ancak, bunlarin 6nemli bir kismi, paket tur disindaki hizmetlere iliskindir. Yapilan
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incelemede, seyahat acentalariin diizenledigi paket turlara iliskin sikayetlerin 123 tane
oldugu gorilmiistiir. Boylece, 123 adet sikayet incelemeye alinmis ve kodlamaya dayali
icerik analizine tabi tutulmustur. Kodlamaya dayali icerik analizi, 6ncelikle mesajin(bu
caligmada sikayetin) analiz kategorilerinin saptanmasi ile baslanir. Analiz kategorileri,

mesajda ilgilenilen ve ortaya koymaya ¢alisilan yanlarla ilgilidir (Bilgin, 2006: 12).

Aragtirmanin ikinci asamasi, ilk asamada yapilan igerik analizi iizerine
kurulmustur. Ikinci asamada tespit edilen sikayet tiirleri, alan yazindan da yararlanilarak,
yapilandirilmis bir ankete doniistiiriilmistiir. Bu anket ile seyahat acentalarinin ne tiir
sikayetler ile ne siklikta karsilastiklari, nasil ¢oziim trettikleri ve sikayet-¢oziim sistemleri

belirlenmeye calisilmistir.

Anketin gelistirilmesi asamasinda, Mersin’de bulunan seyahat acentalari
yoneticileriyle ve bu konuda fikir iiretebilecegi diisiiniilen akademisyenlerle yiiz yiize
goriismeler yapilarak igerik gecerliligi saglanmaya calisilmistir. Olusturulan taslak anket,
2007 yili Aralik ayinda Mersin’deki seyahat acentalar1 yoneticilerinden onuna uygulanarak
on teste tabi tutulmustur. On test sonucunda, anlagilmayan, acgik olmayan sorularda

diizeltmelere gidilmis, baz1 sorularin siras1 degistirilmistir.

Gelistirilen anket (bakiniz Ek- 1), Istanbul’daki A grubu seyahat acentalar
lizerinde yliz yiize, e-posta ve faks yoluyla uygulanmistir. Anketin e-posta uygulamasi
Subat 2008, yiiz yiize yapilan uygulama 13-26 Mart 2008, faks uygulamasi ise 10 Nisan, 1
Mayis ve 9 Mayis tarihlerinde gergeklestirilmistir. Faks uygulamasinda, Istanbul’da
seyahat acentalarinin yogunlastigi semtler olan Kadikdy, Taksim, Sultanahmet ve
Aksaray’da bulunan A grubu seyahat acentalarina anket faksla ikiser defa gonderilmistir.

2008 yili 20 Mays tarihine kadar ulasilan anket sayis1, 168 olmustur. Istanbul’da toplam
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1634 adet A grubu seyahat acentas1 oldugu (www.tursab.org.tr, 11.04.2008) kabul edilirse,

arastirmaya katilimin %10 dolayinda kaldig1 goriilmektedir.

I11.1.3. Arastirmanin Simirlari

Arastirmanin kapsamini sikayet konusu olusturmaktadir. Arastirmada seyahat
acentalariin diizenledigi paket turlara katilan yerli turistlerin sikayetleri inceleme konusu
yaptlmistir. Yerli turistlerin sikayetlerinin inceleme konusu yapilmasinin baslica
nedenlerinden biri, lilkemizde yabanci turistlerin sikayetlerinin yaymladigi bir platform
olmamasidir. Yabanci turistlerin bir¢ogu, Tiirkiye’ye yonelik paket tur satin alirken kendi
tilkelerindeki seyahat acentalarni ve/veya tur operatdrlerini tercih etmektedir. Bu da,
yabanci turistlerin sikayetlerine ulasmayi zorlastirmakta, ayrica, yurt disindaki seyahat
acentalar1 ve/veya tur operatorlerinin sikayet yonetim sistemleri iizerine bir arastirmayi,
mevcut mali kaynaklarla yapabilmeyi olanaksiz hale getirmektedir. Paket tur diizenleyen
ve bu turlarda ¢esitli miisteri sikayetleri ile karsilasan seyahat acentalarin1 bulmak, sikayet
eden miisterilerin iletisim bilgilerini almak ve bunlara ulasmak ve kendilerine yapilan
yazili sikayetlerin bir kopyasim1 saglamak, pratikte oldukca giictiir. Bu nedenle, paket
turlarla ilgili miisteri sikayetleri, sadece yerli turistlerle sinirlandirilmis ve sikayetlerin dile

getirildigi www.sikayetvar.com adresinden saglanarak incelenmistir.

Arastirmanin ikinci agsamasi i¢in gelistirilen anketin uygulanacagi cografi alan
olarak Istanbul secilmistir. Baska bir ifade ile seyahat acentalarinin sikayet ydnetim
sistemlerinin belirlenmesine déniik arastirma (ikinci asama), Istanbul’da faaliyet gdsteren

ve paket tur diizenleyen seyahat acentalar1 ile sinirlandirilmistir. Bunun nedeni, Tirkiye
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genelindeki 5513 acentanin 1855’inin (%33.64) bu sehirde faaliyet gostermesidir. Ayrica,
bliyiik acentalarin merkezlerinin burada olmasi ve sikayetlerin de merkez subelerde
toplanip degerlendiriliyor olmasi, bir baska nedendir. Bunun yaninda, Istanbul’daki bu
acentalarin daha profesyonelce yonetildikleri ve daha biiyilk boyutlu operasyonlar
yiiriitebildikleri varsayimi, bu sehirdeki acentalarin tercih edilmesinin baska bir sebebini
olusturmaktadir. Arastirmanin Istanbul’daki seyahat acentalar: ile sinirlandirilmasinin bir
baska sebebi, Istanbul’daki seyahat acentalar1 iizerinde yapilacak bir arastirmanim, Tiirkiye
genelindeki seyahat acentalarinin sikayet yonetim sistemleri konusunda bir fikir

verebilecegi varsayimidir.
I11.2. Ankette Yer Verilen Olceklerin Giivenirlikleri

Ankette ii¢ adet Olcek yer almaktadir. Bunlardan ilki, paket turlarla ilgili olarak
seyahat acentalarina gelen sikayet konularidir. Bu 06lgege iliskin maddeler yazilirken,
arastirmanin birinci asamasinda yapilan igerik analizinden genis Ol¢iide yararlanilmistir.
Ayrica, uzman goriislerinden ve 0n test sirasindaki 6neri ve elestiriler de dikkate alinmigtir.
Maddeler besli Likert derecelemesine tabi tutulmustur (1: hi¢cbir zaman, 2: ¢ok nadir, 3:
bazen, 4: genellikle, 5: her zaman). EK-2 bu 6l¢ege iliskin glivenirlik analizi sonuglarini
gostermektedir. 24 maddeden olusan Olgegin Olgek ortalamast 38,60317 ve standart
sapmas1 7,809819 olarak hesaplanmistir. Genel ortalama ise 1,608 tir. Madde ortalamalar1
1,135 ile 2,063 arasinda degismekte olup; degisim araligi .929’dur. Maddeler arasi
korelasyonlarin ortalamasi .183’dilir. Maddeler arasi en diisiik korelasyon -.211 ve en
yiiksek .611°dir. Olgege ait madde-toplam korelasyonlar incelendiginde; bu
korelasyonlarin .2317 ile .5227 arasinda degistigi goriilmektedir. 24 maddeden olusan
Olcegin genel giivenirlik diizeyi .839’dur (standartlastirilmis Alfa katsayisi .843°diir). Bu,

6l¢egin yiiksek derecede giivenilir oldugunu gostermektedir (Kalayci 2006: 405).
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Ikinci dlgek, paket turlardaki sikayetlere iliskin ¢6ziim yollarma iliskindir. Bu
¢Ozlim yollar literatlirden yararlanilarak tiretilmistir. Coziim yollar1 “sonuca doniik ¢oziim
yollar1”, “siirece doniik ¢Oziim yollar1” ve “etkilesimsel ¢o6ziim yollar1’” olarak
gruplanabilmektedir. Bu boyutlardan ilki i¢in {i¢, ikinci ve ii¢ilincii boyutlar i¢in de beser
madde olmak i¢in toplam onii¢ madde yazilmistir. Maddeler yazilirken uzman goriisleri
dikkate alinmis ve On test sonuglarina gore gerekli diizeltmeler yapilmistir. Maddeler daha
onceki ol¢ekte oldugu gibi, besli Likert derecelemesine tabi tutulmustur (1: hi¢bir zaman,
2: ¢ok nadir, 3: bazen, 4: genellikle, 5: her zaman). Ek- 3 bu 6l¢cege iliskin giivenirlik
analizi sonuglarin1 gostermektedir. 13 maddeden olusan 6l¢egin 6lgek ortalamasi 59,3667
ve standart sapmast 4,5619 olarak hesaplanmistir. Genel ortalama ise 4,567 dir. Madde
ortalamalar1 4,067 ile 4,900 arasinda degismekte olup; degisim araligi .833’diir. Maddeler
arasi korelasyonlarin ortalamasi .2723’diir. Maddeler arasi en diisiik korelasyon -.020 ve en
yiiksek .671°dir. Olgege ait madde-toplam korelasyonlar incelendiginde; bu
korelasyonlarin .2786 ile .5763 arasinda degistigi goriilmektedir. 13 maddeden olusan
Olcegin genel glivenirlik diizeyi .810’dur (standartlastirilmis Alfa katsayis1 .830’°dur). Bu
deger, olgegin yliksek derecede giivenilir oldugunu gostermektedir (Kalayci 2006: 405).
Madde c¢ikarildiginda elde edilen Alfa gilivenirlik katsayilar1 incelendiginde; bir madde
Olcekten ¢ikarildiginda genel giivenirlik katsayisinin az da olsa biiyiidiigi (.814°a ¢iktig1)
gorilmiistiir. Boyutlarin belli olmas1 ve bir dlgek gelistirme ¢abasi olmamasi nedeniyle,
sonraki analizlerde boyutlar1 olusturan maddelerin toplanmasina ve bunlar {izerinden bir

degerlendirme yapilmasina karar verilmistir.

Ankette yer alan iiglincii Olgek, paket turlara iligkin sikayetlerin gelis
sekillerine iligkindir. Sikayetlerin gelis sekline iliskin maddeler yazilirken literatiirden,

uzman goriislerinden ve sektér deneyimi olan kisilerden yararlanilmistir. Bu amagla oniki
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madde yazilmistir. Diger Olgeklerde oldugu gibi, maddelere verilecek yanitlar besli Likert
derecelemesine tabi tutulmustur (1: hi¢bir zaman, 2: cok nadir, 3: bazen, 4: genellikle, 5:
her zaman). Ek- 4, bu olgege iliskin giivenirlik analizi sonuglarini géstermektedir. 12
maddeden olusan 6lgegin Olgek ortalamasi 29,5603 ve standart sapmasi 5,57849 olarak
hesaplanmistir. Genel ortalama ise 2,463’diir. Madde ortalamalar1 1,199 ile 4,504 arasinda
degismekte olup; degisim aralig1 3,305°dir. Bu durum, sikayetlerin seyahat acentalarina
gelis yollar1 bakimindan onemli farkliliklar olabildigini ¢agristirmaktadir. Maddeler arasi
korelasyonlarin ortalamasi1 .271°dir. Maddeler aras1 en diisiik korelasyon -.196 ve en
yiiksek .823°diir. Olgege ait madde-toplam korelasyonlar incelendiginde; bu
korelasyonlarin .0150 ile .7356 arasinda degistigi goriilmektedir. 12 maddeden olusan
Olcegin genel gilivenirlik diizeyi .816°dir (standartlastirilmis Alfa katsayis1 .817’dur). Bu
deger, olcegin yiiksek derecede giivenilir oldugunu gdstermektedir (Kalayc1 2006: 405).
Madde c¢ikarildiginda elde edilen Alfa giivenirlik katsayilar1 incelendiginde; bir madde
Olcekten ¢ikarildiginda genel giivenirlik katsayisinin az da olsa biiytidiigii (.834°a ¢iktig1)
goriilmistir. Bu, “mektup” maddesidir. Yazili mektup, giiniimiizde yerini elektronik
postaya birakmistir. Bu nedenle Internet’te haberlesme daha yaygindir. Mektup maddesi,
ayni zamanda en diisiik madde-toplam korelasyona (.015) sahiptir ve diger maddelerden
bir kism1 ile negatif korelasyon gostermektedir. Bu nedenle, faktor analizinde bu maddenin
¢ikarilmasina karar verilmistir. “Mektup” maddesi ¢ikarildigi zaman, madde-toplam
korelasyonlarinin .2577 ile .7569 arasinda degistigi ve genel Alfa giivenirlik katsayisinin

.8335 olarak hesaplandig1 gortilmektedir.

111.3. Bulgular ve Degerlendirme
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Aragtirma birbirine bagli iki asamada gerceklestirilmistir. Bu nedenle,
arastirmanin bulgulart ve bu bulgularin degerlendirmeleri, iki alt baslik halinde

sunulmaktadir.

I11.3.1. Yerli Turistlerin Paket Turlardaki Sikayetlerine iliskin Bulgular

ve Degerlendirme

www.sikayetvar.com sitesinden 18.06.2007 tarihi itibariyle tespit edilen 493
adet sikayetin 123 adedi yerli miisterilerin paket turlarla ilgili sikayetlerini olusturmaktadir.
Dolayisiyla, seyahat acentalarini ilgilendiren sikayetlerin dortte birinin paket turlarla ilgili

oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu g6z ardi edilmemsi gereken 6nemli bir orandir.

Icerik analizine tabi tutulan paket turlardaki miisteri sikayetleri, bu sikayetlerin
kategorileri ve sikliklarim1  ortaya koymaktadir.  Sikayetler alt1  kategoride
toplanabilmektedir. Bu kategoriler; acenta yetkilileri ve calisanlarla ilgili sikayetler,
degisikler nedeni ile ortaya ¢ikan sikayetler, tur rehberi ile ilgili sikayetler, iicret ile ilgili
sikayetler, kalite ile ilgili sikayetler ve teknik aksakliklar nedeni ile olusan sikayetler

seklinde adlandirilmustir.

1. Acenta yetkilileri ve calisanlarla ilgili sikayetler: Paket turlardaki miisteri
sikayetlerinin en sik rastlananmi acenta yetkilileri ve calisanlarla ilgili olanlardir ve bu
sikayetler toplam sikayetlerin %30.8’ni olusturmaktadir. Bu grupta en cok dikkat ¢eken
konu, acenta yetkililerinin ve calisanlarinin eksik ve yanlig bilgi vermeleridir. Halbuki
seyahat acenatalarinin bilgi verme gorevleri temel islevlerindendir. Bu konuda yapilan
hatalar, miisteri sikayetlerinin olusmasina yol agmaktadir. Dikkat ¢ceken baska bir konu ise,
yetkililerin ilgisizligidir. Boyle bir davranis, miisteri iliskileri yonetiminin 6énemli oldugu

bu kurumlarda, modern pazarlama anlayis1 ile bagdasan bir uygulama degildir.



63

Eksik/yanlis bilgi verme, ilgisiz ve kaba davranislar, herhangi bir miisterinin herhangi bir
isletmeden gormeyi arzu etmeyecegi davraniglardir. Bu tiir davraniglara ragmen tur satin
alan bir miisterinin siirekli sorun arama ve en kii¢iik sorunlar1 biiyiitme ¢abalar1 olabilecegi

gibi, acentadan tur satin almama davranisinin dogmasina da yol agabilir.

2. Degisiklikler nedeni ile ortaya cikan sikayetler: Tiim sikayetlerin
%26.3’nii olusturan degisikliklerle ilgili sikayetler ikinci biiyiilk grubu olusturmaktadir.
Verilen sozlerin tutulmamasi, bu grupta en cok karsilasilan sikayettir. Tutundurma ve
miisteri iligkileri yonetimi agisindan, bu durum, yanlis bir uygulamayi ¢agristirmaktadir.
Bu grupta, ayrica, otel ve tur programi degisikliklerinden de s6z edilmistir. Yapilan
incelemede miisterilerin en ¢ok son anda yapilan otel degisikliklerine, ucak seferlerinde ve
otobiis kalkis saatlerindeki degisikliklere kizdiklar1 goriilmiistiir. Ozellikle kakis
saatlerindeki degisikler, daha tatilin basinda miisteriyi olumsuz etkilemektedir. Kalkis
saatlerindeki degisiklikler tur siiresini de kisaltmaktadir. Zaten, tatiline ge¢ baslayan
miisteri, bir de kisalan ve bekleme salonlarinda gecen tur siiresinden dolayr sikayetci

olmaktadir.

3. Tur rehberi ile ilgili sikayetler: Tur siiresince miisterilerin yaninda olan ya
da en azindan yanlarinda olup bilgi vermesi gereken tur rehberi ile ilgili sikayetler de
azimsanmayacak kadar coktur. Tur rehberi ile ilgili sikayetler %18.1 oranindadir. Bu
sikayetlerin biiyiik gogunlugunu rehberin ilgisiz davramslari olusturmaktadir. Ozellikle kisi
sayist az olan turlarda rehber, miisterilerin hicbir istegi ve sorunu ile
ilgilenmeyebilmektedir. Bu da, miisterilerin en oOnemli sikayet konularindan birini

olusturmaktadir.
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Siklik | Oram1 | SIKLIK | ORANI
1.Acenta Yetkilileri ve Calisanlarla Ilgili Sikayetler 83 30.8
Acenta ¢aliganlarinin ve yetkililerinin yanlis ve eksik 36 43.3
bilgilendirmesi
Acenta yetkililerinin ilgisizligi 34 41.0
Acentada calisanlarin kabalig 11 13.3
Acenta ¢aliganlarinin bilgisizligi 2 2.4
Toplam 83 100,0
2.Degisikler Nedeniyle Ortaya Cikan Sikayetler 71 26.3
Verilen sozlerin tutulmamasi 34 47.9
Otel degisikligi 12 16.90
Tur programi degisikligi 9 12.7
Turun iptal edilmesi ile ilgili sikayetler 9 12.7
Ulastirma firmasi degisikligi 5 7.04
Son anda tur siiresinin kisaltilmasi 2 2.81
Toplam 71 100,0
3.Tur Rehberi ile Ilgili Sikayetler 49 18.1
Rehberin ilgisizligi 28 57.1
Rehberin bilgisizligi 12 245
Rehberin kaba davraniglari 9 184
Toplam 49 100,0
4.Ucret ile Tlgili Sikayetler 39 14.4
Iptal edilen tur iicretinin iade edilmemesi 17 43.6
Alinan ekstra tur {icretleri 9 23.1
Kredi kartindan fazla ticret tahsil edilmesi 6 15.3
[lanlardaki iicretler ile gergeklerin uyusmamasi 4 10.3
Yapilan degisikliklerden dogan farkin geri 6denmemesi 3 1.7
Toplam | 39 100,0
5.Kalite ile flgili Sikayetler 17 6.3
Kalitesiz konaklama tesisleri 10 58.8
Kalitesiz ve eski ara¢ kullanimi 7 41.2
Toplam 17 100,0
6.Teknik Aksakliklar Nedeniyle Olusan Sikayetler 11 4.1
Ulasim araglarinin arizalari nedeni ile yasanan 7 63.6
problemler
Soforiin hatali kullanimi nedeni ile yaganan problemler 4 36.4
Toplam 11 100,0
GENEL TOPLAM 270 100,0

4.Ucretlerle ilgili sikayetler: Tur rehberi ile ilgili sikayetlere yakin oranda

olan bir bagka kategori de, alinan iicretlerle ilgili sikayetlerdir. Bu grupta en sik rastlanan

sikayet tiirii, iptal edilen turlara ait iicretlerin iadesi ile ilgilidir. S6z verilen bir hizmetin

yerine getirilmemesi veya yapilan anlasmanin bozulmasi nedeniyle, acenta yetkililerinin
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tahsil ettikeri tutar1 iade etmeleri, hem tiiketiciyi koruma kanunu geregi bir zorunluluk,
hem de uzun dénemli miisteri iliskileri ydnetiminin tavsiye ettigi bir yoldur. Ucret iadesi,
acentaya mali zorluklardan 6te, acenta itibarinin ve imajinin en azindan zedelenmemesini
saglayacaktir. Kisa donemli mali hesaplar, uzun dénemde miisteri sikayetlerine bu da
miisteri kayiplarina yol agacaktir. Ucretlerle ilgili sikayetlerde dikkat ¢ceken konulardan bir
tanesi de, miisteriden habersiz kredi kartindan fazla {icret tahsil edilmesidir. Bu durum, ne
ticari ahlak ne de pazarlama anlayis1 ile bagdasmaktadir. Katilacagi paket tura belli bir
biitge ayiran miisteri i¢in, licret konusunda sorunlar yaganmasi, miisterinin beklentilerinin

kargilanamamasi sonucunu doguracaktir.

5. Kalite ile ilgili sikayetler: Misteriler, kendilerine s6z verildigi gibi
kaliteli konaklama tesisleri, kaliteli araglar ve yiyecek icecek isletmeleri beklemektedir.
Ancak, bu beklentileri karsilanmadiginda dogal olarak sikayetler ortaya ¢ikmaktadir.
Ozellikle konaklama tesislerinin, kalmaya elverisli olamayacak kadar kirli ve ulasim
araglarinin insan hayatin1 tehlikeye atacak kadar eski olmasi, miisterilerin hem
sagliklarindan endiselenmelerine hem de sikayet¢i olmalarina neden olmaktadir. Kalite ile

ilgili bu sikayet kategorisi de, % 6.3 ile azzimsanamayacak bir orandadir.

6. Teknik aksakhklar nedeniyle olusan sikayetler: Son sikayet grubu,
teknik aksakliklar nedeni ile ortaya c¢ikan sikayetlerdir (% 4.1). Ulasim araglarinin
arizalanmasi ve buna bagli yasanan sorunlar, bu konuda en sik karsilasilan sikayetlerdir.
Bu konu, paket turda gecirilen “kaliteli zamani” olumsuz yonde etkilediginden,
misterilerde hayal kirikliklari yaratabilmektedir. Ayrica, soforlerin hatali ara¢ kullanimi da

dile getirilen sikayetler arasindadir.
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II1. 3.2.istanbul’daki Seyahat Acentalarimin Sikayet Yonetim Sistemlerine

fliskin Bulgular ve Degerlendirme

Yapilan arasgtirmaya katilan seyahat acentalarinin c¢ogunlugunun yani %
56’simin subesi vardir. Subesi olan seyahat acentalarinin sube sayisinin 1 ile 465 arasinda
degistigi, ortalama 28 subesi oldugu ve % 50’sinin sube sayisinin yedi oldugu saptanmistir
(Tablo 3.2). Toplam 92 acentanin 1925 adet subesi oldugu belirlenmistir. Bu durum

katilimer acentalarin ¢ogunlugunun biiyiik 6l¢ekli oldugunu ve miisteri potansiyelinin

yiiksek oldugunu gostermektedir.

Tablo 3.2: Seyahat acentalarinin sube sayisina gore dagilimi (n: 163)

Subeniz var mi? Frekans | Oran Istatistikler Ceyreklikler

Evet 92 56,4 Ortalama: 27,9 sube % 25: 4 sube
S. Sapma: 75,8 sube

Hayir 71 43,6 Mod  :2sube % 50: 7 sube
Minimum: 1 sube

Toplam 163 100 Maksimum: 465 sube %75: 18 sube

Tablo 3.3’de katilimcilarin gorevlerine gore dagilimi yer almaktadir. Tablo
incelendiginde katilimcilarin yarisina yakininin (% 48,4) yonetim kademesinden oldugu
gorilmektedir. Bu durum, anketlerin sikayetlerle ve sikayet ¢oziimleri ile dogrudan ilgili
olan yetkililer tarafindan yanitlandigini1 gostermektedir. Yonetim kademesini sirasiyla,
acenta sahipleri, ortaklart ve yonetim kurulu tiyelerinin olusturdugu grup (% 22,9), halkla
iliskiler, miisteri temsilcisi ve seyahat danismaninin olusturdugu grup (% 15,3) ve son
olarak da operasyon sorumlusu, pazarlama yoneticisi ve acenta rehberinin olusturdugu
grup (% 13,4) takip etmektedir. Bu soruya verilen yanitlarin dagilimi, arastirmada elde

edilen verilerin dogrulugunu destekler niteliktedir.



Tablo 3.3: Katilimcilarin gorevlerine gore dagilimi (n: 157)

Gorevler Frekans | Oran

Acenta miidiirii, sorumlusu, GM ve GM yrd. 76 48,4
Acenta sahibi, ortagi ve YK iiyesi 36 22,9
Halkla iliskiler, miisteri temsilcisi ve seyahat danigsmani 24 15,3
Operasyon sorumlusu, pazarlama ydneticisi ve acenta rehberi 21 13,4
Toplam 157 100
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Seyahat acentalarinin % 98,7’si, miisteri sikayetlerini diizenli bir sekilde kayit

altina aldiklarini belirtmistir (Tablo 3.4). Seyahat acentalarinin miisteri sikayetlerini kayit

altina almalari, onlarin bu sikayetleri dikkate aldiklarin1 ve ¢oziimii igin veya gelecekte

ayn1 sikayetlerle karsilasmamak igin ¢aba sarf ettikleri izlenimini uyandirmaktadir.

Tablo 3.4: Seyahat acentalarinin miisteri

Sikayetlerini kayit altina alip almadiklarinin dagilimi (n: 158)

Miisteri sikayetleri diizenli toplaniyor mu? Frekans | Oran
Evet | 156 98,7

Hayir 2 1,3

Toplam | 158 100

Tablo 3.5’de arastirmaya katilan seyahat acentalarinin miisteri sikayetlerini ne

sekilde kayit altina aldiklarinin dagilimi yer almaktadir. Dagilim incelendiginde seyahat

acentalariin sikayetleri en ¢ok sikayet formuna yazarak (%67,9) kayit altina aldiklari

goriilmektedir. Seyahat acentalarinin sikayetleri kayit altina alma yontemleri sirasiyla not

ederek (%64,3), veri tabanina aktararak (%33,3) ve son olarak sadece dinleyerek (%4,8)

seklindedir. Tablo incelendiginde dikkat ¢eken 6nemli bir konu da, sikayetlerin daha kalic1

bir yontem olan veri tabanina aktarilarak kayit altina alinmasmin {giincli sirada yer

almasidir. Sikayetlerin kayit altina alma yontemlerinin diger yollar1 olarak dosyalarin

arsivlenmesi belirtilmektedir. Bu oranlar acentalarin 6nemli bir bdliimiiniin sikayet veri
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taban1 olusturmadiklarin1 gostermektedir. Buradan hareketle acentalarin ¢ogunlugunun
sikayetlere giiniibirlik ¢oziimler tiretmeye calistiklar ileri siiriilebilir. Oysa sikayetler kayit
altina alinmig olsa, aynmi sikayetle ka¢ kez karsilagildigi ve nasil ¢oziildiigii, benzer
sikayetlerde azalis ya da artis olup olmadig tespit edilebilir. Bu tespitler de acentalarin
artis ve azalislarin nedenlerini daha net olarak ortaya koymalarina ve daha kalici ¢oziimler

tiretmelerine yardimci olabilir.

Tablo 3.5: Miisteri sikayetlerinin kayit altina alinma sekillerinin dagilimi (n: 168)

Sikayetleri kayit altina alma sekilleri Frekans | Oran
Sikayet formuna yazarak 114 67,9
Not ederek 108 64,3
Veri tabanina aktararak 56 33,3
Sadece dinleyerek 8 4,8

Not: Birden fazla secenek isaretlendigi i¢in toplam % 100°l asmaktadir.

Seyahat acentalarinin %49,7’si genellikle, %49,1 ise her zaman miisteri
sikayetlerini arastirdiklarini belirtmistir. Seyahat acentalarinin miisteri sikayetlerinin olup
olmadigin1 arastirmasi onlarin ortaya cikabilecek sikayetlere ne kadar onem verdigini
gostermektedir (Tablo 3.6). Miisteri sikayetlerinin genellikle arastirilmasi zaman zaman
arastirilmamasi anlamma gelir ki bu ¢agdas yonetim yaklasimi ile kabul edilebilir bir

durum degildir.

Tablo 3.6: Miisteri sikayetlerinin arastirilma sikligi (n: 167)

Miisteri sikayetlerinin arastirilma sikhgi Frekans Oran
Her zaman(5) 82 49,7
Genellikle(4) 83 49,1
Bazen(3) 1 0,6
Cok nadir(2) 1 0,6
Higbir zaman(1) 0 0
Toplam 167 100

NOT: Ortalama 4,4731, St. Sapma .54678
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Miisterilerin seyahat acentalarinin hizmetlerinden memnun olup olmadiklarini
izlemede kullanilan araglarin dagilimi Tablo 3.7°de yer almaktadir. Tablo incelendiginde
goriisme yonteminin %82,2 oraniyla ilk sirada oldugu goriilmektedir. Goriismenin
ardindan sirasiyla sikayet Oneri sistemi (%63,1), anket (%26,1) ve son olarak da gozlem
(%15,9) yontemleri gelmektedir. Miisteri sikayetlerinin izlenmesindeki diger yollar
(%29,3) arasinda telefonla goriisme ve elektronik posta sayilmaktadir. Bu tabloda dikkat
ceken konu, katilimcilarin diger segenegini oldukca yiiksek bir oranda isaretlemeleridir.
Eldeki anketler incelendiginde diger secenegini isaretleyen katilimcilarin bu secenege
“telefon” aracilig1 ile miisteri memnuniyetini izlediklerini belirtmis olmalaridir. Oysaki
ankette bulunan araclardan goriisme, hem yiiz yiize goriismeyi hem de telefonla

goriismeyi kapsamaktadir.

Tablo 3.7: Miisterilerin hizmetlerden memnun olup
Olmadiklarini izlemede kullanilan araglarin dagilimi (n: 168)

Kullamilan araclar Frekans Oran
Goriisme 134 79,8
Sikayet Oneri sistemi 106 63,1
Anket 45 26,8
Gozlem 26 15,5
Diger 49 29,3

Not: Birden fazla se¢enek isaretlendigi icin toplam % 100’ asmaktadir.

Seyahat acentalarinin diizenledigi paket tur sayisina bakildiginda acentalarin
%350’sinin 77°den fazla paket tur diizenledigi saptanmistir. Veriler incelendiginde en az
paket tur sayisinin 1 gibi diisiik bir rakam oldugu ve en fazla paket tur sayisinin da 4000
gibi ¢ok yiiksek bir rakam oldugu goriilmektedir. Modun 70 tur oldugu anlagilmaktadir. Bu
soruya asirt ucta yer alabilecek yanitlarin verildigi goriilmektedir. Bu nedenle, standart

sapma ortalamadan yiiksek ¢ikmaktadir.
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Tablo 3.8: Seyahat acentalarinin diizenledigi paket tur sayilarinin dagilimi (n: 150)

Paket tur sayis1 | Frekans | Oran | Istatistikler Ceyreklikler
1 — 50 aras1 46 30,7 | Ortalama: 134,8 tur | % 25: 49,2 tur
51-100 aras1 55 36,7 | S. Sapma: 337,5tur | % 50: 77,5 tur
101-200 arasi 34 22,7 | Mod : 70 tur %75: 130 tur
201-500 aras1 13 8,7 | Minimum: 1 tur
501 ve iizeri 2 1,3 | Maksimum: 4000 tur

Toplam 150 100

Seyahat acentalarmin paket turlarla ilgili aldiklarn sikayet sayilar
incelendiginde 1 ile 100 arasinda sikayet aldiklari, ortalama sikayet sayisinin 15 ve en ¢ok
tekrar eden degerin (modun) 10 sikayet oldugu anlagilmaktadir. Ayrica, arastirmaya katilan

seyahat acentalarinin %50’sinin 10°dan az sikayet aldiklar1 belirlenmistir.

Tablo 3.9: Seyahat acentalarinin paket turlarla ilgili aldiklar y1illik sikayet sayisinin
dagilimi (n:130)

Paket turlarla ilgili alinan sikayet | Frekans | Oran | Istatistikler Ceyreklikler

sayisl

1-5 arasi 27 20,8 | Ortalama: 15 sikayet % 25: 7 sikayet
_ S. Sapma: 12,7 sikayet o Cn

(;1 ;O ‘3‘? 32,5 Mod 10 sikayet % 50: 10sikayet
—20 arasi 0 Minimum: 1 sikayet %75: 20sikayet

21-100 arasi 24 18,5 | Maksimum: 100 sikayet

Toplam 130 100

Tablo 3.10, seyahat acentalarmin paket turlarda karsilastiklari sikayetlerin
siklik diizeylerini gostermektedir. Bu amagla seyahat acentalarna igerik analizi ile
belirlenen yirmi {i¢ sikayet bagligi belirtilmistir. Verilen yanitlarin ortalamalarina
bakildiginda, seyahat acentalarinin en ¢ok otel degisikligi nedeni ile olusan sikayetlerle
karsilastiklar1 anlagilmaktadir. Bunu ilanlardaki {iicretlerle gerceklerinin uyusmamast,
cocuklarin tcretleri ve tur programi degisikligi nedeni ile olusan sikayetler izlemektedir.
[k dort sikayet bashgindan da anlasilabilecegi gibi miisteriler en ¢ok degisiklerden ve
icretlerden sikayet etmektedir. Seyahat acentalar1 i¢in en 6nemli faktdrlerden biri miisteri

memnuniyeti ve dolayisiyla olusan miisteri bagliligidir ve bu sikayetler nedeniyle
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miisteriler ayn1 acentay1 yalmiz bir kez tercih edebilmektedir. Giinliimiiz zorlu ekonomik

kosullarinda bir miisterinin biitgesinden kisith bir miktar ayirmayr planladigi tatilde

beklediginden fazla 6demek zorunda kalmasi onun i¢in en biiyilk memnuniyetsizliklerden

biri olabilmektedir.

Tablo 3.10: Paket turlarda karsilagilan sikayetlerin siklik diizeyi

Paket turlarda karsilasilan sikayetler Frekans | Ortalama | Std. Sapma
Otel degisikligi 166 2.0723 .712669
[lanlardaki iicretler ile gerceklerin uyusmamasi 166 2.0181 .95646
Cocuklarin {icretleri 161 1.9441 90311
Tur programi degisikligi 166 1.8976 .73550
Ulasim araglarinin arizalari 167 1.8683 .63579
Kalitesiz konaklama tesisleri 161 1.8323 .73515
Turun iptal edilmesi 163 1.8098 718215
Alinan ekstra tur {icretleri 156 1.7821 .83701
Iptal edilen tur {icretinin iade edilmemesi 164 1.7561 90751
Rehberin bilgisizligi 166 1.6747 12377
Acenta c¢alisanlarinin yanlis ve eksik bilgilendirmesi 163 1.6687 .68543
Son anda tur siiresinin kisaltilmasi 163 1.6626 12197
Ulastirma firmas1 degisikligi 163 1.6442 713435
Rehberin kaba davraniglari 163 1.5583 .68582
Yapilan degisikliklerden dogan farkin geri 6denmemesi 163 1.5460 .80279
Acenta yetkililerinin ilgisizligi 164 1.5366 .712965
Rehberin ilgisizligi 163 1.5215 73146
Kalitesiz ve eski arag¢ kullanimi 164 1.4878 .65051
Acenta yetkililerinin yanlis ve eksik bilgilendirmesi 163 1.4724 .65086
Soforiin trafik kurallarini ihlal etmesi 165 1.4667 .63949
Acenta ¢alisanlarinin bilgisizligi 164 1.43293 .66582
Verilen sozlerin tutulmamasi 164 1.2988 .62837
Acentada ¢aliganlarin kabaligi 162 1.2716 49875
Kredi kartindan fazla iicret tahsil edilmesi 165 1.1636 41747

Yanit kategorileri: 1: Higbir zaman, 2: Nadiren, 3: Bazen, 4: Genellikle, 5: Her zaman

Seyahat acentalarinin goreceli olarak en sik karsilastiklar1 ilk bes sikayet

konular; otel degisikligi, ilanlardaki iicretlerle gergeklerin uyusmamasi, g¢ocuklarin

ticretleri, tur programi degisikligi ve ulasim araglarinin arizalar1 olarak belirlenmektedir.

Goreceli olarak en az karsilagilan bes sikayet tiirii ise soforiin trafik kurallarini ihlal etmesi,
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acenta calisanlarinin bilgisizligi, verilen sozlerin tutulmamasi, acenta calisanlarinin

kabalig1 ve kredi kartindan fazla {icret tahsil edilmesidir.

Seyahat acentalarina gelen paket turlarla ilgili sikayetleri konularina goére
irdeleyen soruya faktor analizi uygulanmistir. Yapilan bu analizde, eskokenliligi .500’{in
altinda olan maddelerin silinmesine, bir maddenin bir faktdre boyutlanabilmesi i¢in ilgili
faktor ile en az .500 diizeyinde korelasyona sahip olmasina, faktdr sayisini belirleme
yontemi olarak da 6z degeri 1’den biiyiikk olanlarin dikkate alinmasina karar verilmistir.
Rotasyon yontemi olarak da, Varimax terciih edilmistir. Birbiri ardi sira yapilan
analizlerde ‘“acenta yetkililerinin ilgisizligi”, “son anda tur siiresinin kisaltilmas1”,

199 13

“rehberin ilgisizligi”, “acenta yetkililerinin yanlis ve eksik bilgilendirmesi”, “kalitesiz
konaklama tesisleri”, “acenta ¢aliganlarinin bilgisizligi”, “verilen sozlerin tutulmamasi” ve
“kredi kartindan fazla ftcret tahsil edilmesi” maddelerinin ya birden fazla faktore
boyutlandig1 ya da herhangi bir faktére boyutlanmadigi (16., 19., 23., 18., 8., 20., 13. ve 3.
maddeler) goriilmiistiir. Bu nedenle bu maddelerin silinmesine karar verilmistir. Silinen
maddelerde dikkat c¢eken, anketi yanitlayan yoneticiler ve c¢alisanlarin bilgisizlik ve
ilgisizlikleriyle ilgili oldugu goriilmektedir. En son analizde, KMO 06rneklem yeterliligi

%68,3 olarak hesaplanmistir. Bu sonu¢ faktor analizine devam edebilme olanagi

saglamustir.

Yapilan faktor analizi on alti maddeyi bes faktore indirgedigi ve bu bes
faktoriin toplam varyansin %64’{inii acikladigi anlasilmigtir. Ilk faktdr incelendiginde
faktoriin, ¢alisanlarin ve rehberin kaba davranislari, soforiin trafik kurallarini ihlal etmesi
ve turun iptal edilmesi gibi miisterinin kabalik olarak degerlendirdigi sikayetlerden

olustugu ve bu faktérde dort maddenin bir araya geldigi anlasilmaktadir. Bu nedenle
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faktore, “Kabaliklarla ilgili sikayetler” adi verilmistir. Bu faktér toplam varyansin

%15,75’ini agiklamaktadir.

Uc maddeden olusan ikinci faktor toplam varyansin %12,7’sini agiklamaktadar.

Bu faktor incelendiginde tur programi ve otel degisikligi ile calisanlarin yanlis ve eksik

bilgilendirmesi sikayetlerinin bir araya gelmesiyle olusmaktadir. Bu nedenle bu faktore

“Degisiklere iliskin sikayetler” olarak isimlendirilmistir.

Uciincii faktdr miisterilerin iicretlerle ilgili sikayetlerinden olusmaktadir ve bu

nedenle “iicretlerle ilgili sikayetler” olarak adlandirilmistir. Bu faktor toplam varyansin

%12,61’in1 agiklamaktadir. Faktoriin i¢yapisit incelendiginde “ilanlardaki {icretlerle

gerceklerin uyusmamasi” (.789) sikayetlerinin belirgin sekilde fazla agirliga sahip oldugu

goriilmektedir.

Tablo 3.11: Miisteri sikayetlerine iliskin faktor analizi sonuglari

Yiikii |Oz degeri| A.Varyans | Ort. |Alpha

LLKABALIKLARA ILiSKIN SIKAYETLER (4 madde) 2,571 15,757 |1,5145 |.6776
|Acentada caligsanlarin kabalig1 .758
Rehberin kaba davraniglari .706
Soforiin trafik kurallarini ihlal etmesi .670
Turun iptal edilmesi .632

ILDEGISIKLIKLERE ILiISKIN SIKAYETLER (3 madde) 2,033 12,707 | 1,8848 |.7290
Tur programi degisikligi .860
Otel degisikligi .790
|Acenta c¢alisanlarinin yanlig ve eksik bilgilendirmesi .650

IL.UCRETLERE iLiSKiN SIKAYETLER (3 madde) 2,019 12,617 |[1,9015 |.6537
[lanlardaki iicretler ile gerceklerin uyusmamasi .789
iptal edilen tur {icretinin iade edilmemesi .670
Cocuklarin Gicretleri .604

IV.DEGISIKLIKLERDEN KAYNAKLANAN 1,969 12,304 |1,6578 |.6957

UCRETLERE ILISKIN SIKAYETLER (3 madde)

[Ulastirma firmasi degisikligi .818
Alinan ekstra tur licretleri 746
Yapilan degisikliklerden dogan farkin geri 6denmemesi .633

V.KALITEYE ILISKIN SIKAYETLER (3 madde) 1,848 11,548 |1,6768 |.5893
Kalitesiz ve eski ara¢ kullanimi 167
Rehberin bilgisizligi .695
[Ulasim araglarinin arizalari .666

Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi. A¢iklanan toplam varyans: %64,934

Kaiser-Meyer-Olkin érneklem yeterliligi: %68,3; Bartlett kiiresellik testi: X% 678,978, s.d.:

120, p<0.001;

Genel ortalama: 1,6950; Olgegin tamami i¢in Alpha: .7922;
Yanit kategorileri: 1: Hi¢gbir zaman, 2: Cok nadir, 3: Bazen, 4: Genellikle, 5: Her zaman
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Ulastirma firmas1 degisikligi, alinan ekstra tur Tcretleri ve yapilan
degisiklerden dogan farkin geri 6denmemesi sikayetlerinden olusan ve “Degisiklerden
kaynaklanan ticretlerle ilgili sikayetler” olarak isimlendirilen dordiincii faktor toplam
varyansin 12,3’{inii agiklamaktadir. Bu faktor icerisinde en belirgin agirliga sahip madde
(.818) ulastirma firmas1 degisikligidir. Bu madde aslinda bir degisiklik gibi goziikse de
miisteriler bu sikayeti daha c¢ok fticretlerle ilgili sikayetlere dahil etmektedir. Ciinkii
ulastirma firmasi1 degistiginde ¢ogu zaman miisterinin yolculuk i¢in 6deyecegi ticrette
degismektedir. Miisterilerse O0demeyi planladiklar1 iicretten fazlasin1 vermek zorunda

kaldiklarinda sikayetci olmaktadirlar.

Son faktor kalite ile ilgi sikayetlerden olusmaktadir. Bu faktorde yer alan
maddelerden olan rehberin bilgisizligi aslinda kalite gibi goziikmese de acentanin
kullandig1 rehberin kalitesini yansitmaktadir. Bu nedenle kalite ile ilgili sikayetlerin
igerisinde olmasi yadirganmamalidir. Dordiincii faktér toplam varyansin %11,54’{inii
aciklamaktadir. Faktor analizi genel olarak incelendiginde, faktor analizi sonuglar ile
icerik analizi sonuglarinin bir takim farkliliklar gosterdigi goriilmektedir. Bu farkliliklarin
en temel nedeni olarak icgerik analizinin yapilmasi sirasinda arastirmacinin kisisel
fikirlerinin kullanilmasi, faktor analizin de ise SPSS paket programinin kullanilarak
istatiksel islem yapilmasi gosterilebilir. Igerik analizi sirasinda ortaya cikan kisisel

yargilara faktor analizinde yer verilmemistir.

Acentalarin calisanlarina sikayetleri iletmesi hem ortaya ¢ikan sorunlarin
¢ozlimil i¢in hem de gelecekte ayni sorunlarin yaganmamasi adina acentalar i¢in gereklidir.
Yapilan aragtirmada seyahat acentalarinin yasanan sorunlardan ¢alisanlarin1 haberdar edip

etmediklerini O6lgmek amaciyla yoneltilen soruya genellikle olumlu yanit alinmigtir.
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Seyahat acentalari, ortaya ¢ikan sikayetlerden calisanlarini hem yazili hem de sozlii olarak

her zaman haberdar ettiklerini belirtmislerdir (Tablo 3.12).

Tablo 3.12: Calisanlarin1 miisteri sikayetleri hakkinda haberdar edilme sekli ve siklig1.

Calisanlar miisteri sikayetleri hakkinda haberdar etme sikligi Frekans Oran
Her zaman 127 75,6
Genellikle 37 22,0
Bazen 3 1,8
Cok nadir 1 0,6
Higbir zaman 0 0
Toplam 168 100
Calisanlar1 haberdar etme seklini dagilimi

Hem yazili hem sozli 135 81,3
Sozli 29 17,5
Yazili 2 1,2
Toplam 166 100

Arastirmaya katilan seyahat acentalarina, miisteri sikayetlerinin ¢6ziim
yollarini ve kullanilan bu ¢6zlim yollarinin sikligin1 6lgmek amaciyla on ii¢ tane sikayet
¢Oziim yolu Onerilmistir. Tablo 3.13’de goriildiigii gibi, seyahat acentalarinin en ¢ok
kullandig1 ¢6ziim ydntemi, miisteriye kibar ve nazik davranilmasidir. Bunu takiben
kullanilan ¢6ziim yollar1 sirasiyla miisteriye sorunun nedenleri ve ¢dziimler konusunda
dogru bilgi verilmesi ve miisteriye sikayete konu olan sorunun agiklanmasi seklinde devam
etmektedir. Ilk siradaki bu ii¢ ¢dziim yonteminden de anlasilacagi gibi seyahat acentalart
sikayetlere maddi coziimlerden cok, agiklama yapmak ve bilgi vermek gibi parasal
olmayan ¢oziimlere yonelmektedir. Bu duruma kanit olarak miisteriye maddi tazmin ve
telefi verilmesini 6neren ¢6ziim yollarinin tablonun en altinda yer almasini gosterebiliriz.
Tabloda yer alan son ¢6ziim yollar1 miisteriye kaybettigine es deger tazmin- telafi yoluna
gidilmesi, miisteriye kaybettigine benzer tazmin- telafi yoluna gidilmesi ve miisteriye
ihtiyacina gore tazmin- telafi yoluna gidilmesi seklindedir. Uzun donemde karliliginm

arttirmayr ve devamliligini saglamayr planlayan bir seyahat acentasinin, miisteri
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sikayetlerini sadece maddi olamayan yollarla ¢6zmeye c¢alismasi yetersiz kalabilecektir.
Buna karsin hem maddi hem de maddi olmayan ¢6ziim yontemlerinin birlikte kullanilmasi

misteri memnuniyetini arttirarak miisteri kaybini azaltabilecektir.

Tablo 3.13: Sikayet ¢6ziim yollarinin dikkate alinma siklik diizeyi.

Sikayet ¢6ziim yollar Frekans | Ortalama Std.

Sapma

Miisteriye kibar ve nazik davranilmasi 168 4.8869 .36991

Miisteriye sorunun nedenleri ve ¢éziimler konusunda dogru 167 4.8683 37305

bilgi verilmesi

Miisteriye sikayete konu olan sorunun nedenlerinin 167 4.8503 49854

acgiklanmasi

Sikayet ¢6ziim siirecinde miisterinin rahatga konusabilmesine 165 4.7879 42466

olanak taninmasi

Sikayete konu olan sorunun ¢6ziimii i¢in ¢aba harcanmasi 168 4.7679 51298

Sikayetin zamaninda ve hizli sekilde ¢oziilmesi 157 4.6879 46483

Sikayetin bagindan sonuna yetkilinin kendini miisteri yerine 167 4.5569 .63630

koyarak ¢0ziim aramasi

Miisteriye ¢ozlim siirecine katilma olanak taninmasi 167 4.5449 .70886

Miisteriye sikayetin ¢oziimiine doniik onerileri kabul edip 166 45181 .65803

etmeme O0zgiirligii verilmesi

(C0Oziim siirecinin miisterilere gore uyarlanmasi 167 4.3892 97468

Miisteriye kaybettigine esit degerde tazmin-telafi yoluna 166 4.1506 .79862

gidilmesi

Miisteriye kaybettigine benzer bir hizmetle tazmin-telafi 168 41131 77711

yoluna gidilmesi

Miisterinin ihtiyacina gore tazmin-telafi yoluna gidilmesi 165 4.0545 .86430

Yanit kategorileri: 1: Higbir zaman, 2: Nadiren, 3: Bazen, 4: Genellikle, 5: Her zaman

Tablo 3.14 incelendiginde, seyahat acentalarimina sikayet en c¢ok telefon
aracilifi ulagmaktadir. Telefonu, yliz ylize gorlisme, Internet ve faks takip etmektedir.
Miisterilerin telefonla sikayette bulunmalarini, kisa siirede acentaya ulagsma yolu olmasiyla
ve aninda bir yanit alinabilmesiyle iligkilendirebiliriz. Seyahat acentalari, ti¢iincii kurum ve
kuruluslardan olan TURSAB ve Kiiltiir ve Turizm Bakanligi ile de sikayetlerin ulagtigin

ancak, bu durumun ¢ok nadir oldugunu belirtmislerdir.
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Tablo 3.14: Miisteri sikayetlerinin ulagsma bigimlerinin siklik diizeylerinin dagilima.

Sikayetlerin ulasma bicimleri Frekans | Ortalama | Std. Sapma
Telefon 166 4.5120 .714458
Yiiz yiize 167 43114 .80588
Internet 165 4.0909 1.13061
Faks 164 3.5976 1.03746
TURSAB kanal ile 164 2.1037 .80351
Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 kanali ile 164 2.0610 .84864
TURSAB Bolgesel Yiiriitme Kurulu kanali ile 163 1.9448 .86959
Kiiltiir ve Turizm il miidiirliigii kanal1 ile 159 1.8868 81117
Tiiketici mahkemeleri kanal1 ile 159 1.3774 .63325
Tiiketici dernekleri kanali ile 162 1.3580 .64622
Sanayi ticaret il miidiirliigii kanali ile 163 1.2822 .60358
Mektup 165 1.2364 .73990

Yanit kategorileri: 1: Higbir zaman, 2: Nadiren, 3: Bazen, 4: Genellikle, 5: Her zaman

Seyahat acentalarina paket turlarla ilgili sikayetlerin ne sekilde
geldigi/ulastigini irdeleyen soruya faktor analizi uygulanmistir. Yapilan bu analizde,
eskokenliligi .500’iin altinda olan maddelerin silinmesine, bir maddenin bir faktore
boyutlanabilmesi i¢in ilgili faktor ile en az .500 diizeyinde korelasyona sahip olmasina,
faktor sayisini belirleme yontemi olarak da 6z degeri 1°den biiyiikk olanlarin dikkate
alinmasina karar verilmistir. Rotasyon ydntemi olarak da, Varimax terciih edilmistir. ilk
incelemede sikayetlerin “normal mektup” ile gelme seklinin .437 diizeyinde es kokenlilige
sahip oldugu goriilmiistiir. Giiniimiiziin elektronik haberlesmesi karsisinda, normal mektup
yazmanin ¢ok azaldigi diisiiniilerek, bu maddenin 6lcekten ¢ikarilmasina karar verilmistir.
Tekrarlanan faktor analizine KMO o6rneklem yeterliligi %79,6 olarak hesaplanmistir. Bu

sonug faktor analizine devam edebilme olanagi saglamstir.

Yapilan faktor analizi, 11 maddeyi ii¢ faktore indirgedigi ve bu ii¢ faktoriin
toplam varyansin %71°ini agikladign anlasilmistir. Ik faktdr incelendiginde, faktoriin
turizm ile ilgili resmi kurumlardan olustugu ve bu faktérde dort maddenin bir araya geldigi

anlasilmaktadir. Bu nedenle faktore, “turizmle ilgili resmi kurumlar” adi verilmistir.
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Faktorii olusturan tiim maddelerin major etken niteliginde oldugu dikkat ¢cekmekle birlikte
Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin agirhig belirgin sekilde ondedir. Bu faktoér toplam

varyansin %29’unu, agiklanan varyansin ise %40’ 11 agiklamaktadir.

Tablo 3.15: Sikayetlerin Gelis Sekillerine Iliskin Faktor Analizi Sonuglari.

Yiikii |Oz degerilA.Varyans| Ortalama Alpha
I.TURIZMLE ILGILI RESMi KURUMLAR 3,182 | 28,926 | 1,9873 .9026
Kiiltiir ve Turizm Bakanligi kanali ile .898
TURSAB Bolgesel Yiiriitme Kurulu kanaliile | .850
TURSAB kanali ile .841
Kiiltiir ve Turizm il miidiirliigii kanali ile 759
II. TUM TUKETICILERE DONUK RESMi 2,357 | 21,431 | 1,3333 .8301
KURUMLAR
Tiiketici dernekleri kanali ile 911
Tiketici mahkemeleri kanali ile .884
Sanayi ticaret il miidiirliigii kanali ile .685
I1I. DOGRUDAN KANALLAR 2,336 21,235 4,1413 7391
Faks .799
Telefon 743
Internet 728
Yiiz ylize .651

Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi. Agiklanan toplam varyans: % 71,592

Kaiser-Meyer-Olkin drneklem yeterliligi: %79,6; Bartlett kiiresellik testi: X?: 883,155, s.d.: 55, p<0.001;
Genel ortalama: 2,5807; Ol¢egin tamamu icin Alpha: .8335;

Yanit kategorileri: 1: Hi¢bir zaman, 2: Cok nadir, 3: Bazen, 4: Genellikle, 5: Her zaman

U¢ maddeden olusan ikinci faktdr toplam varyansin beste birini
aciklamaktadir (%21,435). Bu faktoriin tiim tiiketicilerin bagvurabilecegi liclincli kurum ve
kuruluglardan olustugu anlasilmaktadir. Bu nedenle, faktér “tiim tiiketicilere doniik resmi
kurumlar”  seklinde isimlendirilmistir. Faktoriin i¢yapisi irdelendiginde “tiiketici
dernekleri” (.911) ve “tiiketici mahkemeleri” (.884) kanallarinin belirgin sekilde fazla

agirhiga sahip oldugu goriilmektedir.

Son faktor paket turlarla ilgili sikayetlerin dogrudan seyahat acentalarina
ulagtirlldig1 kanallardan olugmaktadir. Bu nedenle bu faktére ‘“dogrudan kanallar”

denmistir. Bu faktor dort maddeden olusmakta ve toplam varyansin beste Dbirini
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aciklamaktadir. Faktorde “faks™ (.799), “telefon” (.743) ve “Internet” (.728) kanallarinin

temel maddeler oldugu goriilmektedir.

Yapilan c¢alismada sikayet ¢Ozlimiinde kullanilabilecek telafi tiirleri alti
maddeyle belirtilmistir (Tablo 3.16). Anketi yanitlayan seyahat acentalart Tablo 12’yi
destekler sekilde en ¢ok kullandiklar1 telafi tiiriinii 6zlir dilemek (%83,9) olarak
belirtmislerdir. Bunu takiben sirasiyla agiklama yapmak (%77,4), indirim yapmak (%72,0),
hediye vermek (%55,4), geri 6deme yapmak (%50,0) ve son olarak da kupon vermek
(%36,9) yer almaktadir. Tablodan da anlasilabilecegi gibi, seyahat acentalar1 oncelikle
parasal olmayan telafi yolarina yonelmektedir. Ancak, miisteri sikayetinden vazgegmezse
veya ortaya ¢ikan problemin boyutu oldukca biiyiikse, acentalar maddi telafi tiirlerini tercih

etmektedirler.

Tablo 3.16: Sikayet ¢cozmede yararlanilan telafi tiirlerinin dagilimi (n: 168)

Telafi tiirleri Frekans Oran
Oziir dilemek 141 83,9
Agiklama yapmak 130 77,4
Indirim yapmak 121 72,0
Hediye vermek 93 55,4
Geri 6deme yapmak 84 50,0
Kupon vermek 62 36,9

Not: Birden fazla se¢enek isaretlendigi icin toplam % 100’1 agsmaktadir.

Seyahat acentalarindan paket tur satin alan miisterilerin ortalama %74’ siirekli
olarak ayni acentay: tercih ettigi ve en ¢ok tekrar eden degerin (modunun) %80 oldugu
yapilan arastirmada ortaya ¢ikmistir. Ayrica, arastirmaya katilan acentalarin %50’si, %80

oraninda miisteri devamliligi oldugunu belirtmislerdir.



80

Tablo 3.17: Paket tur satin alan siirekli miisterilerin oranlarinin dagilimi (n:140).

Siirekli miisterilerin oranlan | Frekans | Oran | Istatistikler Ceyreklikler
%1-25 aras1 6 4,3 | Ortalama: % 74 % 25: %65
%26-50 arasi 14 10,0 | S. Sapma: %18,8 | % 50: %80
%51-75 arasi 40 28,6 | Mod : % 80 %75: %90
%76-100 arasi 80 57,1 | Minimum: %10

Total 140 100,0 | Maksimum: %100

Tablo 3.18, seyahat acentalarina paket turlarla ilgili sikayette bulunan
miisterilerin demografik verilerini igermektedir. Bu verilere gore; kadinlarin % 68,58
orantyla erkeklerden daha ¢ok sikayet ettikleri goriilmektedir. Bunun nedeni olarak

kadinlarin erkeklere gére daha duyarl ve titiz olmalar1 s6ylenebilir.

Ankete katilan acentalar, kadinlardan en az % 20 ve en fazla % 90 oraninda
sikayet aldiklarini belirtmislerdir. Sikayette bulunan miisterilerin %42,15°1, 65 yas ve lizeri
yani yaslilardan olugmaktadir. Yaslar ilerleyen insanlar ne uzun yolculuklara, ne fazla
giiriiltiiye ne de sagliklarina zarar verebilecek yiyecek ve iceceklere dayanabilmektedirler.
Bu durumu insanlarin yaslandik¢a ¢ok daha hassaslasan fiziki ve ruhsal durumlariyla

iliskilendirebiliriz.

Tablonun devaminda miisterilerin egitim diizeylerine gore sikayette
bulunanlarinin oranlar1 verilmistir. Egitim diizeylerine gore; en ¢ok sikayette bulunan
miisteriler liniversite egitimini tamamlamis olanlardir (% 52,84). Gelirlerine gore ise en
cok yiiksek gelir grubunda yer alanlar sikayette bulunmaktadirlar (53,01). Son olarak
sikayetlerin en cok evli miisterilerden (% 61,19) gelmekte oldugu yapilan calisma ile

belirlenmistir.

Ortaya ¢ikan bu tablo ikinci bolimde yapilan yazin taramasindaki sikayetci
misterilerin demografik yapilar1 ile zaman zaman uyugsa da, ayni zamanda bir takim

zitliklarda ortaya ¢ikmaktadir. Ornedin, yapilan yazin taramasi yaslilarin, kadmlarm ve
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egitimi yiiksek olanlarin yani en az {iniversite mezunu olanlarin daha ¢ok sikayette

bulunacagi belirtilmistir. Bu durum, aragtirma sonuglar1 ile uyum gostermektedir. Ancak,

ayni literatiir calismasinda yiiksek gelir grubunda olanlarin ve evli olan miisterilerin daha

az sikayette bulunduklarindan da bahsedilmistir. Bu durum ise aragtirmanin sonuglari ile

tamamen zitlik gostermektedir.

Tablo 3.18: Paket turlarla ilgili sikayette bulunma oranlarina goére miisterilerin dagilimi.

Demografik degiskenler

Frekans

Ortalama

Diger
istatistikler (%)

Cinsiyet

Kadin

134

68,58

S.sap. 14.12
Min. 20
Max. 90

Erkek

134

31,49

S.sap. 14.13
Min. 10
Max. 80

Yas

16- 24 yas aras1

54

11,75

S.sap. 5,76
Min. 1
Max. 10

25- 44 yas arasi

74

24,77

S.sap. 16,65
Min. 10
Max.75

45- 64 yas arast

106

38,53

S.sap. 14,32
Min. 10
Max.80

65 yas ve lizeri

96

42,15

S.sap. 18,58
Min. 5
Max. 90

Egitim diizeyi

Ilkokul

37

21,35

S.sap. 21,52
Min. 5
Max. 80

Ortaokul

60

16,3

S.sap. 9,19
Min. 5
Max. 60

Lise

91

28,89

S.sap. 13,79
Min. 10
Max. 75

Universite

89

52,84

S.sap. 18,73
Min. 5
Max. 90

Gelir grubu

Diisiik gelir grubu

62

19,22

S.sap. 15,75
Min. 2
Max. 80

Orta gelir grubu

97

36,01

S.sap. 15,31
Min. 10
Max. 80

Ust gelir grubu

98

53,01

S.sap. 18,57
Min. 10
Max. 100

Medeni durum

Evli

94

61,19

S.sap. 18,70
Min. 10
Max. 100

Bekar

76

27,42

S.sap. 12,99
Min. 5
Max. 70

Dul- Bosanmis

55

24,72

S.sap. 20,39
Min. 10
Max. 90
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SONUC ve ONERILER

Turizm sektoriiniin en temel yap1 taglarindan biri olan seyahat acentalarinin
en onemli islevlerinden biri, miisterilerin tatil beklentilerini en iyi sekilde karsilamaya
caligmaktir. Bu amagla onlarin beklentilerine uygun paket turlar olusturarak miisterilerin
hizmetine sunarlar. Ancak bu agamada paket turun pek c¢ok turizm faaliyetlerini bir arada
sunmas1 ve Ozellikle de kalabalik bir grup miisterinin ayni1 paket turu satin almasi ve
hepsini ayr1 ayri memnun etmenin zorluklar1 gibi nedenlerden dolay1 yansanan bir takim
problemler olabilmektedir. Yasadiklar1 problemleri miisteriler, acentalara veya ilgili diger
kurum ve kuruluglara sikayet olarak dile getirebilmektedirler. Glinlimiiziin kiiresellesen ve
degisen ekonomik kosullarna uyum saglamak isteyen acentalar, miisterilerin bu
sikayetlerini dikkate almali ve gerektigi gibi ¢ozebilmelidirler. Bu baglamda birbirini
izleyen iki asamali bir arastirma gerceklestirilmistir. Oncelikle www.sikayetvar.com
sitesinde yer alan paket turlarla ilgili miisteri sikayetleri kodlamaya dayali igerik analizine
tabi tutulmustur. Daha sonra Istanbul’da faaliyet gdsteren A grubu seyahat acentalarinin
karsilastiklar1 sikayetler ve sikayet ¢6ziim yontemleri {izerine bir arastirma yapilmistir.
Birinci asamada, yani igerik analizi ile ortaya ¢ikan sikayet konulariyla seyahat acentasi
yoneticilerinin ne siklikla karsilastiklar1 da sorgulanan hususlar arasindadir. Yapilan alan
arastirmasina Istanbul’da faaliyet gdsteren 1634 A grubu seyahat acentasindan, 168’i

katilmistir.

Yapilan icerik analizi “paket turlara katilan miisterilerin sikayetleri hangi
basliklar altinda toplanmaktadir” arastirma sorusuna yamit verir iceriktedir. icerik analizine
gore en ¢ok sikayet, seyahat acentasi yetkilileri ve ¢alisanlariin yanlis/eksik bilgi
vermeleri ile ilgilidir. Ustelik bu durum, olumsuz bir sekilde, ilgisizlik ve kaba

davraniglarla da takviye edilmektedir. Ayrica, tur rehberlerinin ilgisiz ve kaba davraniglari
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da eklenmektedir. Boylesi bir durum, birer hizmet isletmesi olan seyahat acentalarinda
miisteri sikayetlerinin olusmasina ve tekrar eden miisterilerin azalmasma da yol
acabilmektedir. Dolayisiyla, isin iyi yapilmasi ve davraniglar konusunda egitim ihtiyact
ortaya c¢ikmaktadir. Baska bir agidan, seyahat acentasi yetkilileri, calisanlart ve tur
rehberlerinin sosyal psikoloji, tiikketici davranisi ve empatik iletisim konularinda kendilerini
gelistirmeleri  gerektigi sOylenebilir. Bu konularda hizmet i¢i egitimler verilebilir,

calisanlar ¢esitli seminerlere gonderilebilir.

Ulasilan baska bir sonug, sikayetlerin dnemli bir kisminin verilen sozlerle ilgili
oldugudur. Yetkililere, pazarlama iletisimi agisindan gerceklestiremeyecekleri sozleri
vermemeleri ya da verdikleri sozleri yerine getirmeleri gerektigi hatirlatilabilir. So6z
algisinin yalnizca sozli taahhiitle degil yazili iletisimle de olustugunun, acenta calisanlar

ve yoneticileri tarafindan iyi bilinmesi gerekir.

Bir bagka sonug, paket tur satin alan miisterilerin belli bir kismmin 6dedikleri
bedelin kargiligin1 alamadiklar1 yoniindedir. S6z verilen hizmetlerin yerine getirilmemesi
ve degisiklikler veya iptaller nedeniyle olusan tiicret farklarinin 6denmemesi, sikayet
davranigina yol agan uygulamalardir. Bu tarz tcret farklarmin 6denmesi, sikayetci
miisterilerin uzun donemde acentaya bagli miisteriler olabilecegi ya da bu miisterilerin en
azindan etraflarinda acenta ile ilgili olumsuz sosyal haberlesmeye sebebiyet
vermeyecekleri agiktir. Bu konuda acenta yetkililerinin miisteri tatminini esas alan bir

politika belirlemelerinde fayda vardir.

Yapilan arastirmada, miisterilerin bir kismimnin sikayetlerini dile getirerek
seyahat acentalarmma hatalarin1 diizeltmek icin birer sans daha vermek istedikleri

anlasilmistir. Ancak, sikayette bulunan ve sikayetlerini www.sikayetvar.com sitesinde
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yayinlayan misterilerin bliylik bir kismi ise, ayni seyahat acentasini bir daha tercih
etmeyecegini belirtmektedir. Paket turu satin aldiklar1 acentay1 tekrar tercih etmeyecegini
belirten miisterilerin sikayetleri, ayni acentay1 tercih etmeyi diislinenleri ve ilk kez paket
tur satin alacaklar1 da uyarir niteliktedir. Bu uyar1 sikayeti ¢oziime kavusturulamayan

miisterinin acentaya birden fazla miisteri kaybettirebilecegi gergegini ortaya koymaktadir.

Paket turlarda ortaya ¢ikan misteri sikayetlerinin icerik analizi ile
belirlenmesinin ardindan Istanbul’da yapilan alan arastirmasina katilan seyahat
acentalariin biiyiik cogunlugu Aksaray, Taksim, Sultan Ahmet ve Kadikdy’de yer almakta
ve yarisindan ¢ogunun da subesi bulunmaktadir. Arastirmaya katilan seyahat acentalari
genellikle miisterilerin  memnun olup olmadiklarin1 arastirdiklarii  ve  miisteri
memnuniyetini izlemede en ¢ok kullandiklar1 yontemin goriisme oldugunu belirtmislerdir.
Acentalarin 6nemli bir bolimiiniin (% 67,9) miisteri memnuniyetini arastirmalarinin
sonucunda veya dogrudan miisterinin kendisinin haber vermesiyle ortaya ¢ikan sikayetleri,
sikayet formuna yazarak kayit altina aldiklarim1 saptanmistir. Cogunlugu biiyiik 6lgekli
olan katilimcr acentalarin tigte birinde (9%32,7) 51 ile 100 arasinda paket tur diizenlendigi
tespit edilmigtir. Diizenlenen bu paket turlardan acentalar ortalama 15 sikayet
almaktadirlar. Bir yilda karsilasilan 15 sikayet diizenlenen paket tur sayisina ve paket
turlara ortalama katilimci sayis1 diisiiniildiigiinde olduk¢a az oldugu soylenebilir. Ote
yandan www.sikayetvar.com sitesindeki sikayetler acentalar bazinda incelendiginde acenta
basina diisen miisteri sikayeti sayisi ortalama 11°dir. Buradan hareketle arastirmaya katilan
acentalarin birgogunun miisteri sikayetleriyle ilgili arsivinin olmamasi nedeniyle ezberden
yanitladiklar1 agiktir. Ezberden yanitlar da, bazen sikayet sayilarinin diisiik gosterilemeye

calisilmasi olasiliginin oldugunu goz ardi etmeme gerekliligini ortaya koymaktadir.



85

Aragtirmanin bir sorusu “seyahat acentalar1 diizenledikleri paket turlarda
katilan miisterilerden ne siklikta ve hangi konularda sikayet almaktadirlar” sorusudur.
Yapilan arastirmada en sik karsilasilan sikayetin otel degisikligi ve ilanlardaki {icretlerle
gergeklerin uyusmamasi konularinda oldugu gorilmiistiir. Miisterilerin
www.sikayetvar.com sitesinde sasirtici bir sekilde vurgulayarak belirttikleri kredi
kartindan fazla ticret tahsil edilmesi sikayetini, acentalar kesinlikle kabul etmemislerdir.
Acentalar boyle bir durumun, ancak yanlislikla olabilecegini ve bu sekilde bir sorun
yasandiginin fark edilmesi halinde tahsil edilen fazla iicretin derhal iade edilecegini
belirtmislerdir. Ortaya c¢ikan bu celiski disiindiiriiciidiir. Acentalar, calisanlarin1 bu
sikayetlerden her zaman hem yazili hem de so6zlii olarak haberdar ettiklerini ifade
etmiglerdir. Seyahat acentasi calisanlarinin sikayetlerden her zaman haberdar edilmesi,

kendilerinden kaynaklanan sorunlarin tekrar yasanmamasi i¢in uyari niteligindedir.

Aragtirmanin bir baska sorusu, ‘“seyahat acentalar1 miisteri sikayetlerinin
¢Ozlimii i¢in nasil bir sistem kurup isletmektedirler’dir. Bu amagla, katilimc1 acentalara 13
¢Oziim yontemi ve alt1 telafi yontemi Onerilmistir. Katilime1 acentalarin kullandiklari
¢Ozlim yollarindan dikkat ¢ekici nokta sikayet ¢oziimii olarak en ¢ok miisterilere kibar ve
nazik davranilmasmin kullanilmasidir. En az tercih edilen ise, miisterinin ihtiyacina gore
tazmin telafi yoluna gidilmesidir. Telafi yontemlerinden ise, en ¢ok 6ziir dileme yontemi
kullanilmaktadir. Acentalar, miisterilerinin devamli olabilmesi i¢in onlarin sikayetleri ile
yakindan ilgilenmeli ve ¢6ziimii i¢in ¢aba sarf etmelidirler. Ancak, katilimcilarin verdikleri
bu yanitlar, onlarin sikayetleri ¢ozerken oOncelikle basit ve maddi olarak maliyetsiz

yontemleri tercih ettiklerini gostermektedir.

Katilimer acentalar sikayetlerin daha cok telefonla ulastigini belirtmislerdir.

Miisteriler telefonun yani sira sorunun ortaya c¢iktigi anda veya tatil doniisii dogrudan
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acentayla yiiz ylize veya Internet’ten sikayetlerini ulastirmaktadirlar. Acentalarin,
TURSAB Boélgesel Yiiriitme Kurulu, Kiiltir ve Turizm 11 Miidiirliikleri, tiiketici
mahkemeleri, tiiketici dernekleri, Sanayi ve Ticaret Il Miidiirliikleri ve mektup kanallari ile
nadiren, hatta hi¢bir zaman sikayet almadiklar1 tespit edilmistir. Ortaya cikan bu
sonuglardan miisterilerin sikayetlerini iletirken Oncelikle kolay yontemleri tercih ettikleri
anlasilmaktadir. Sikayetlerin tiiketici mahkemelerine kadar gitmesi ve o kanalla acentaya
iletilmesi acentanin miisterinin sikayetini ya ciddiye almadigini ya da ciddiye aldiysa bile
cozemedigini veya en azindan miisteriyi memnun edecek sekilde c¢ozemedigini
gostermektedir. Acentalarin bu duruma diismeleri miisteriler tarafindan o acentanin daha
fazla olumsuz reklaminin yapilmasi olasiligini arttiracaktir. Bu da beraberinde acentalarin
miisteri ve is kaybetmesine yol agacaktir. Bu nedenle acentalarin, miisterilerin sikayetlerini

ciddiye alip onlart memnun edecek sekilde ¢oziime kavusturmasi gerekir.

Anketin son kismini acentalara sikayette bulunan miisterilerin demografik
verilerinin dagilimlarinin nasil oldugunu o6grenmek amaciyla katilimer acentalara
yoneltilmis sorular bulunmaktadir. Bu sorular1 yanitlayan acentalarin ¢ogunlugu tahmini
yanitlar verdiklerini belirtmistir. Bu kisita ragmen, toplanan verilere gore, sikayetci
miisterilerin profili kismen de olsa belirlenebilmektedir. Cinsiyetlerine gore en ¢ok
kadinlar, yaslarina gore en ¢ok 65 yas ve iizeri yani yaghlar, egitimine gbére en c¢ok
tiniversite mezunlari, gelir durumuna gore en ¢ok yiiksek gelir grubu ve son olarak da

medeni durumuna gore en ¢ok evli miisteriler sikayette bulunmaktadir.

Yapilan icerik analizi miisterilerin sikayetci olduklarini gosterse de anket
calismasina katilan acentalar, tahmin edilen kadar ¢ok sikayet almadiklarim
belirtmektedirler. Sayica az olan sikayetleri ise miimkiin oldugunca kolay sekilde ¢ozmeye

calistiklarim1 sdylemektedirler. Giinlimiiziin giderek zorlasan ekonomik kosullarinda, bir
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seyahat acentasi ayakta kalabilmek ve biiyliyebilmek i¢in miisteri memnuniyeti yaratmak,
devamliligini siirdiirmek, karlilifin1 ve pazar paymi arttirmak, yeni miisteri kazanmanin
maliyetini azaltmak ve benzerleri, yerine getirilmesi gereken en 6nemli gorevlerdendir.
Miisteri memnuniyetinin saglanmasinin iliskili oldugu en 6nemli islerden biri ise, miisteri
odakl1 olup, miisteri sikayetlerini adil bir sekilde degerlendirecek etkin bir sikayet ¢6ziim
sistemi kurmaktir. Seyahat acentasi sikayet ¢oziim sistemini olustururken kendi yapisini da
tekrar gozden gecirebilmeli ve hatalarin olustugu boliimler ve siiregleri saptayabilmelidir.
Hata/sorun saptanan boliimlerde ve/veya siireclerde iyilestirmeler yapilmalidir. Miisteri
sikayetleri coziilemedigi siirece, her bir sikayetin reklamasyon nedeni veya konusu

olabilecegini unutmamak gerekir.

Seyahat acentalari, bir paket turun tiim asamalarina iligskin olusabilecek ¢esitli
sikayetleri, uygun bir silireci takip ederek ¢ozebilmelidir. Boylece, sikayetlerden
korkmadan nedenleri iizerine gidilebilir ve sorunlar kaynaginda kurutulabilir. Benzer
sikayetlere benzer ¢Ozlimlerin iretilmesi, isletme i¢i tutarlihi saglayacak, sikayetci
misafirin memnuniyeti tekrar kazanilabilecek ve hatta baska acentalara yonelme egilimi
azaltilabilecektir. Miisteri sikayetlerinden elde edilen geri bildirimler, seyahat acentalarina
var olan sorunlarin belirlenmesi, hangi iiriin ve hizmetlerin tiiketiciler tarafindan daha

tatmin edici bulundugunun arastirilmasina da yardimer olmaktadir.

Aragtirma Tiirkiye’de sadece Istanbul’da bulunan seyahat acentalar:
tizerinde yapilmistir. Seyahat acentalarina Internet, yiliz yiize ve faks yoluyla ulasilmasina
ragmen, geri doniis ancak %10 dolayinda saglanabilmistir. Bu arastirma seyahat
acentalarinin diizenledigi paket turlarla ilgili ilk ¢aligmalardan biridir ve miisteri sikayetleri
ve ¢Oziim Onerilerini incelemektedir. Arastirmacilara Oncelikle, miisteri sikayetlerini

dogrudan miisterilerden almalarimi1 veya yerli turistlerin yani sira yabanci turistlerin
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sikayetlerini de arastirma kapsamina almalar1 6nerilmektedir. Gelecekte benzer bir konuda
yapilacak arastirmalarda anket ¢calismasina daha uzun bir siire ayrilmalidir. Ayrica, anketin
uygulanacag1 acentalar iilke geneline yayilabilir veya farkli birkag sehir ¢alismaya dahil
edilebilir. Bu sekilde daha iyi veri toplanabilir. Daha iyi veri arastirmadan daha dogru ve

giivenilir sonuglar elde edilmesini saglayabilir.
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EK:1
Sayin Yetkili,

Bu arastirmanin amaci, seyahat acentalarinda miisteri sikayet yonetim siirecini belirlemektir. Ankete
katilmaniz, aragtirmada dogru bilgiler elde etme bakimindan son derece 6nemlidir. Elde edilecek bilgiler,
GIZLI tutulacak olup; sadece bilimsel amaglarla kullanilacaktir. Isbirliginiz ve katkilariniz i¢in tesekkiir eder,

saygilar sunariz.
Prof.Dr.A.Celil CAKICI
ME.U. Turizm Islt. ve Otel. YO
Tece Kampusu TECE/MERSIN

Aras.Gor.Hiillya TASTAN

ME.U. Turizm slt. ve Otel. YO

Tece Kampusu

TECE/MERSIN

Telefon : +324 482 20 22/127 veya 144 Faks: +324 482 20 26 celilc@yahoo.com veya

hulyasisman@gmail.com

Arastirmanin 6zetini isterseniz, liitfen e-posta adresinizi yazimiz: .........ccccceeevnenneee. @
1.Subeniz var m1? ( )Evet () Hayir 2soru 3’e geginiz

3.GOrevinzZ: ..o.oovvvviiiiiiiiinn,

4 Miisteri sikayetleri diizenli bir sekilde toplantyor mu? ( )Evet

5.Sikayetleri ne sekilde kayit altina aliyorsunuz?

( )Sadece dinleyerek ( )Notederek  ( )Sikayet formuna yazarak

2.Sayist: .......

() Haywr

( )Veri tabanina aktararak.

6.Miisterilerinizin hizmetlerinizden memnun olup olamadiklarini ne siklikla aragtirtyorsunuz?
( ) Her zaman
7.Miisterilerinizin hizmetlerinizden memnun olup olmadiklarini izlemede hangi araglart kullantyorsunuz?

( )Higbir zaman ( )Cok nadir () Bazen

(' )Anket ( )Gozlem ( )Goriigme ( )Sikayet-6neri sistemi
8. Acentanizin bir yilda diizenledigi toplam paket tur sayisini belirtiniz. ..................

() Genellikle

( )Diger-

9.Acentanizin yillik ortalama olarak paket turlarla ilgili aldig1 sikayet sayisini belirtiniz. ..........
10.Diizenlediginiz paket turlarda karsilastiginiz miisteri sikayetlerinin siklik diizeyini belirtiniz

(

SIKLIK DUZEYI
SIKAYET TURLERI Hicbir Cok Bazen | Genellikle Her
zaman nadir zaman
1 | Rehberin bilgisizligi
2 | Ulasim araglarinin arizalari
3 | Kredi kartindan fazla iicret tahsil edilmesi
4 | Acentada caligsanlarin kabalig1
5 | Otel degisikligi
6 | Tur programi degisikligi
7 | Acenta ¢alisanlarinin yanlis ve eksik
bilgilendirmesi
8 | Kalitesiz konaklama tesisleri
9 | Iptal edilen tur iicretinin iade edilmemesi
10 | Sofdriin trafik kurallarini ihlal etmesi
11 | Rehberin kaba davranislari
12 | Turun iptal edilmesi
13 | Verilen s6zlerin tutulmamasi
14 | 1lanlardaki iicretler ile gergeklerin uyusmamasi
15 | Cocuklarin iicretleri
16 | Acenta yetkililerinin ilgisizligi
17 | Kalitesiz ve eski ara¢ kullanimi
18 | Acenta yetkililerinin yanlis ve eksik bilgilendirmesi
19 | Son anda tur siiresinin kisaltilmast
20 | Acenta calisanlarinin bilgisizligi
21 | Yapilan degisikliklerden dogan farkin geri
ddenmemesi
22 | Ulagtirma firmasi degisikligi
23 | Rehberin ilgisizligi
24 | Alinan ekstra tur iicretleri
25 | Diger-belirtiniz:.................
11.Calisanlarinizi miigteri sikayetleri hakkinda ne siklikla haberdar ediyorsunuz?
() Higbir zaman ( ) Cok nadir ( ) Bazen ( ) Genellikle ( ) Her zaman



mailto:celilc@yahoo.com
mailto:hulyasisman@gmail.com

12.Calisanlarinizi miigteri sikayetleri hakkinda ne sekilde haberdar ediyorsunuz?

( )Yazili ( )Sozli ( )Hem yazili hem sozlii
13.Asagidaki sikayet ¢ozlim yollarinin dikkate alinma sikligini belirtiniz.
SIKLIK DUZEYI
SIKAYET COZUM YOLLARI Hicbir | Cok | Bazen | Genellikle Her
zaman | nadir zaman

1 | Sikayetin bagindan sonuna yetkilinin kendini
miisteri yerine koyarak ¢dziim aramasi

2 | Misteriye kaybettigine esit degerde tazmin-
telafi yoluna gidilmesi

3 | Miisteriye ¢oziim siirecine katilma olanagi
taninmasi

4 | Miisteriye kibar ve nazik davranilmasi

5 | Miisteriye kaybettigine benzer bir hizmetle
tazmin-telafi yoluna gidilmesi

6 | Sikayete konu olan sorunun ¢dziimii i¢in ¢aba
harcanmasi

7 | Misteriye sikayetin ¢dziimiine doniik 6nerileri
kabul edip etmeme 6zgiirliigii verilmesi

8 | Misterinin ihtiyacina gore tazmin-telafi
yoluna gidilmesi

9 | Coziim siirecinin miisterilere gére uyarlanmasi

10 | Miisteriye sikayete konu olan sorunun
nedenlerinin agiklanmasi

11 | Sikayet ¢6zlim siirecinde miisterinin rahatca
konugabilmesine olanak taninmasi

12 | Miisteriye sorunun nedenleri ve ¢oziimler
konusunda dogru bilgi verilmesi

13 | Sikayetin zamaninda ve hizli sekilde
¢Oziilmesi

14 Miisteri sikayetlerinin tarafiniza ulagsma (gelme) bigimlerinin sikligini belirtiniz.

SIKLIK DUZEYI

SIKAYETLERIN ULASMA BiCIMLERI | Hicbir | Cok | Bazen | Genellikle Her
zaman | nadir zaman

Yiiz ylize

Telefon

Faks

Internet

Mektup

Ttketici dernekleri kanali ile

Tiketici mahkemeleri kanali ile

O N[OOI (WIN|F-

Kiiltiir ve Turizm il miidiirliigii kanali ile

©

TURSAB kanali ile

10 | Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 kanali ile

11 | TURSAB Bolgesel Yiiriitme Kurulu kanali ile

12 | Sanayi ticaret il miidiirliigl kanali ile

13 | Diger-belirtiniz:.................

15.Sikayetleri ¢ozmede yararlandigimz telafi tiirlerini isaretleyiniz.

( )Geri 6deme yapmak ( )Hediye vermek ( )Kupon vermek () Indirim yapmak

( )Oziir dilemek ( )Agiklama yapmak ( )Diger-belirtiniz:.................
16.Acentanizdan paket tur satin alan miisterilerinizin yiizde kag1 siirekli olarak acentaniz1 tercih
etmektedir: %......




17.Diizenlediginiz paket turlarla ilgili olarak sikayet eden miisterilerin cinsiyet dagilimina gore

oranini belirtiniz Kadm: %....... Erkek :%....... (toplam1 %100 olacak sekilde yaziniz)

18.Diizenlediginiz paket turlarla ilgili olarak sikayet eden miisterilerin yas gruplarina gére oranini

belirtiniz.

16-24: %....... 25-44: %....... 45-64: % ......... 65 ve tlizeri: %....... (toplam1 %100)

19.Diizenlediginiz paket turlarla ilgili olarak sikayet eden miisterilerin egitim diizeylerine gore

oranini belirtiniz.

Ikokul: %....... Orta Okul: %......Lise: %....... Universite : %....... (toplam %100)

20.Diizenlediginiz paket turlarla ilgili olarak sikayet eden miisterilerin gelir gruplarina gore

oranini belirtiniz

Diistik gelir grubu: %.......Orta gelir grubu: %....... Ust gelir grubu: %....... (toplam %100)

21.Diizenlediginiz paket turlarla ilgili olarak sikayet eden miisterilerin medeni durumlarina gore

oranini belirtiniz

Evli: % ...... Bekar: % ....... Dul-bosanmus: % ......... (toplam1 %100)
TESEKKUR EDERIZ
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Reliability Statistics

Cronbach's | Cronbach's Alpha Based on N of
Alpha Standardized ltems Items
.839 843 24
Summary Item Statistics
Mean | Minimum | Maximum | Range | Maximum/ | Variance N of
Minimum Items
Item Means 1,608 1,135 2,063 ,929 1,818 ,060 24
Item Variances ,499 ,134 ,907 773 6,786 ,036 24
Inter-ltem ,089 -,091 ,390 481 -4,297 ,006 24
Covariances
Inter-ltem ,183 -,211 611 ,822 -2,890 ,019 24
Correlations
Scale Statistics
Mean Variance Std. N of
Deviation Items
38,60317 60,993 7,809819 24

Item-Total Statistics




Scale Mean Scale Corrected Squared Cronbach's
if Item Variance if Item-Total Multiple Alpha if Item
Deleted Item Correlation Correlation Deleted
Deleted

1.Rehberin 36.96032 55.990 441 831
bilgisizligi
2.Ulagim araglarinin 36.73810 58.275 232 .838
arizalari
3,Kredi kartindan 37.46825 59.515 .238 .837
fazla {icret tahsil
edilmesi
4,Acentada 37.36508 57.818 420 .833
calisanlarin kabalig1
5,0tel degisikligi 36.57937 56.502 .360 .834
6,Tur programi 36.74603 56.495 .365 .833
degisikligi
7,Acenta 36.97619 56.039 443 831
calisanlarinin yanlig
ve eksik
bilgilendirmesi
8,Kalitesiz 36.80159 56.656 .362 834
konaklama tesisleri
9,Iptal edilen tur 36.84921 54.577 392 .833
ticretinin iade
edilmemesi
10,so0foriin trafik 37.19048 56.907 .393 .833
kurallarini ihlal
etmesi
11,Rehberin kaba 37.11111 57.764 .304 .836
davranislari
12, Turun iptal 36.84921 54.977 455 .830
edilmesi
13,Verilen sozlerin 37.33333 58.432 234 .838

tutulmamasi




14,Ilanlardaki iicretler
ile gerceklerin
uyusmamast

36.53968

56.762

.235

841

15,Cocuklarin
ticretleri

36.66667

53.440

512

827

16,Acenta
yetkililerinin
ilgisizligi

37.12698

56.128

453

.830

17 Kalitesiz ve eski
arag¢ kullanim

37.15079

56.449

463

.830

18,Acenta
yetkililerinin yanlig
ve eksik
bilgilendirmesi

37.16667

56.092

519

.829

19,Son anda tur
suresinin kisaltilmasi

36.99206

55.656

470

.829

20,Acenta
calisanlarinin
bilgisizligi

37.25397

57.327

.366

.834

21,Yapilan
degisikliklerden
dogan farkin geri
O0denmemesi

37.06349

54.140

523

827

22,Ulastirma firmast
degisikligi

36.95238

56.046

412

.832

23,Rehberin
ilgisizligi

37.09524

56.439

371

.833

24, Alinan ekstra tur
iicretleri

36.89683

55.405

402

.832




EK: 3

Reliability Statistics

Cronbach's Cronbach's Alpha N of Items
Alpha Based on Standardized
Items
.810 .830 13
Summary Item Statistics
Mean Minimu | Maximu Range Maximum | Variance N of
m m / Items
Minimum
Item Means 4,567 4,067 4,900 ,833 1,205 ,080 13
Item Variances ,404 117 ,913 ,795 1,771 ,063 13
Inter-ltem ,100 -,006 ,564 ,569 | -102,439 ,006 13
Covariances
Inter-ltem 273 -,020 671 ,690 -34,370 ,017 13
Correlations
Scale Statistics
Mean Variance Std. N of
Deviation Items
59,3667 20,811 4,56190 13

Item-Total Statistics




Scale Scale Corrected Squared Cronbach's
Mean if | Variance | Item-Total Multiple Alpha if
Item if ltem Correlation | Correlation Item
Deleted | Deleted Deleted
3.5 Sikayetin bagindan sonuna | 54.7600 18.090 485 .361 794
yetkilinin kendini miisteri
yerine koyarak ¢6zlim aramasi
1.2 Miisteriye kaybettigine esit | 55.1467 18.421 279 430 .814
degerde tazmin-telafi yoluna
gidilmesi
2.3 Miisteriye ¢oziim siirecine | 54.8267 17.701 452 .383 797
katilma olanag1 taninmasi
3.3 Miisteriye kibar ve nazik 54.4667 19.512 .390 .256 .804
davranilmasi
1.1 Miisteriye kaybettigine 55.2133 16.988 512 404 791
benzer bir hizmetle tazmin-
telafi yoluna gidilmesi
3.4 Sikayete konu olan 54.5867 18.687 445 454 .798
sorunun ¢oziimii i¢in ¢aba
harcanmasi
2.2 Miisteriye sikayetin 54.8533 17.750 479 407 794
¢Oziimiine doniik onerileri
kabul edip etmeme 6zgiirliigii
verilmesi
1.3 Miisterinin ihtiyacina gore | 55.3000 16.265 532 .618 791
tazmin-telafi yoluna gidilmesi
2.5 Coziim siirecinin 54.9667 15.751 547 .652 .790
miisterilere gore uyarlanmasi
3.1 Miisteriye sikayete konu 54.5200 18.721 410 447 .800

olan sorunun nedenlerinin
aciklanmasi




2.1 Sikayet ¢oziim siirecinde 54.5867 18.821 482 492 797
miisterinin rahatca
konusabilmesine olanak
taninmasi
3.2 Miisteriye sorunun 54.4933 19.164 463 463 .800
nedenleri ve ¢éziimler
konusunda dogru bilgi
verilmesi
2.4 Sikayetin zamaninda ve 54.6800 18.300 576 438 791
hizli sekilde ¢oziilmesi
EK: 4
Reliability Statistics
Cronbach's Cronbach's Alpha N of Items
Alpha Based on Standardized
Items
.816 817 12
Summary Item Statistics
Mean Minimu | Maximu Range Maximum | Variance N of
m m / Items
Minimum
Item Means 2.463 1.199 4.504 3.305 3.757 1.621 12
Inter-ltem 271 -.196 823 1.018 -4.208 .061 12
Correlations
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Corrected Squared Cronbach's
Item Deleted | Variance if | Item-Total Multiple Alpha if
Item Correlation | Correlation Item
Deleted Deleted




1,Yiiz yiize 25.2695 27.327 367 517 811
2,Telefon 25.0567 26.611 492 578 .800
3,Faks 26.0142 25.743 404 .307 .812
4 Internet 25.4397 24.805 467 .340 .806
5,Mektup 28.3617 30.547 .015 .183 .834
6,Tiiketici dernekleri 28.1986 28.660 295 .692 .815
kanal1 ile

7,Tiiketici mahkemeleri 28.2057 28.207 .382 .705 .809
kanali ile

8, Kiiltiir ve Turizm il 27.6667 24.824 .683 .606 .783
miidiirliigi kanali ile

9,TURSAB kanali ile 27.4894 24,952 734 .763 .780
10,Kiltir ve Turizm 27.5177 24,423 736 .813 778
Bakanlig1 kanali ile

11,TURSAB Bolgesel 27.6667 24,910 .654 .696 .785
Yiiriitme Kurulu kanali

ile

12,Sanayi ticaret il 28.2766 28.030 428 442 .806

miidiirliigii kanali ile




