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OZET

SEYAHAT ACENTASINDAN PAKET TUR SATIN ALAN
MUSTERILERIN SIKAYETLERI UZERINE BiR ARASTIRMA

Sibel AY
Yiiksek Lisans Tezi, isletme Anabilim Dal

Damisman: Do¢. Dr. Emrah OZKUL

Seyahat acentalari, miisteriler i¢in paket tur programi olusturmak
amaciyla konaklama, ulasim, rehberlik vb. hizmetleri bir araya getirerek bunun
pazarlamasini gerceklestiren isletmelerdir. Acentalarin bir¢ok hizmeti bir araya
getirmesi, memnuniyetsizlik veya sikayetleri getirmeye neden olabilmektedir.
Yogun rekabet ortaminda ayakta kalmak isteyen acentalar memnuniyeti
saglamak ve sikayetleri en diisiik seviyeye indirmek icin gerekli dnlemleri

almak durumundadirlar.

Bu c¢alisma, A grubu seyahat acentalarinin diizenlemis oldugu paket
turlardaki miisteri sikayetlerini belirlemek ve bu sikayetlerin en ¢ok hangi
konulardan olustugunu belirlemeyi amaglamaktadir. Olusmus olan bu
sikayetler ile ilgili seyahat acentalarinin sunmus olduklar1 ¢6ziim ve Onerilerin
ne sekilde algilandigi, memnuniyeti saglayip, saglamadiginin belirlenmesi
diger bir amaci olusturmaktadir. Bu cercevede, paket tur satin alan 428
miisteriden kolayda drnekleme yontemi ile anketler toplanmistir. Arasgtirmanin
sonuclarina gore, katilimcilarin 6nemli gérmedikleri veya ¢6ziim bulunacagina
inanmadig i¢in sikayette bulunmadig1 ancak bu durumu cevresi ile paylastigi
ortaya cikmistir. Ayrica sikdyet yoOnetim siirecinden memnun kalmayan
miisterilerin memnun kalanlara gére daha yliksek oranda farkli bir acentaya

yonelme egiliminde olduklar1 bulgusuna ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Seyahat Acentasi, Paket Tur, Miisteri Sikayetleri




ABSTRACT

A RESEARCH ON COMPLAINTS OF CUSTOMERS WHO BUY A
PACKAGE TOUR FROM TRAVEL AGENCY

Sibel AY

Master Thesis, Business Department

Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Emrah OZKUL

Travel agencies are companies who create package tour
accommodation, transportation and guidance etc. That they also bring together
the services and marketing it. Combining many services of travel agencies may
be caused dissatisfaction or complaints by the clients. Travel agencies that
wish to survive in a highly competitive environment must take the necessary

measures in order to ensure satisfaction and minimize complaints.

This study is aimed to identify the customer complaints in package
tours organized by a group travel agencies and to determine which issues are
the most common cause of these complaints. Another aim is to figure out
whether the solutions and suggestions presented by the travel agencies that are
related to these complaints are perceived and whether they provide satisfaction.
According to this, a survey was made with easy sampling method to the 428
customer who purchased package tours. According to the results of the study, it
was found that the participants did not make many complaint because they did
not believe that they considered important or would besolved but shared this
situation with their relatives. In addition, it was found that the customer who
did not satisfy from the complaint management process tended to turn towards

a different travel agency than the ones who were satisfied.

Keywords: Travel Agency, Package Tour, Customer Complaints



ONSOZ
Oncelikle, yogun akademik galismalar1 arasinda zamanini ayirarak bana yol
gosteren, bilgi, tecriibelerini esirgemeyerek gostermis oldugu anlayis ve sabir
i¢in tez damgmanim Saymn Dog. Dr. Emrah Ozkul’a sonsuz tesekkiirlerimi

sunarim.

Yiiksek lisans egitimim siiresince bilgileri ile yol gosteren ve yardimci olan

tiim degerli hocalarima tesekkiirii bor¢ bilirim.
Ayrica ¢alismamin tamamlanmasinda emegi gecen herkese, en basta destegini

stirekli hissettigim ve her zaman yanimda olan aileme tesekkiirlerimi sunarim.

Sibel AY
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1. BOLUM
GIRIS

Turizm sektoriinde Onemli olan, tiketim sirasinda, elde edilen
duygularla, tiiketim Oncesi duygularin degerlendirilmesi sonuclarinin bir
bilesimi olan tliketici tatmininin saglanmasidir. Miisterinin memnun
kalabilmesi ve devamliliginin saglanabilmesi i¢in turizm {riinlerinin
olugsmasinda katki saglayan tiim birimler arasinda is birligi saglanmasi
gerekmektedir (Kozak, 2007: 138). isletmeler siirekliligini devam ettirebilmek
icin misterilerini tatmin ederek Kkaliteli hizmet sunmak durumundadirlar.
Isletmeler miisterilerini memnun etmek isteseler de bu her zaman miimkiin
degildir. Hizmetler maddi mallara gore daha fazla sikayet edilme egiliminde
olmaktadir. Bunun sebebi, hizmetlerin dayaniksizligi, bir biitiiniin farkl
pargalar1 olmasi, iliretim ve tiikketimin ayni anda sunulmasi gibi sebeplerinden
dolay1 olusabilmektedir. Ayrica, isletmenin fiziksel ortami1 ve c¢alisan

davraniglar sikayet konusu olarak yer alabilmektedir (Sahin ve Cesur, 2016:

2033).

Uriin kavrami, literatiirde fiziksel mallari, fikirleri, hizmetleri
kapsayacak sekilde tanmimlanmaktadir. Uriinler insan ihtiyag, istekleri ile
sekillenmekte ve cesitlendirilebilmektedir (Oztiirk, 2016: 42). Pazarlama ise,
turizm isletmeciliginin 6nemli bir kismidir. Satiglar1 arttirmak ve gelirin
yiikseltilmesi turizm pazarlamasinin amacin1 olusturmaktadir. Bu amagclar
gerceklestirmek i¢in modern pazarlama anlayisi igerisinde miisterilerin
ihtiyaglarini, gereksinimlerini belirlemek ve ortaya ¢ikan iirlin ile miisteriyi
kazanip kar elde etmektedir (Tung, 2002: 2). Seyahat acentalarinda elle
tutulmayan ve goriilmeyen bir iirlin satis1 yapilmaktadir. Bu sebepten dolay1
pazarlamasi biraz daha farklilik gosterebilmektedir. Seyahat acentalar1 igin
iriin hizmettir (Hacioglu, 2016: 185). Hizmetlerin kalite, memnuniyet
degerlendirmesi somut iirlinlere gore farklilik gostermektedir. Degerlendirme
yapilirken Oncelikle miisteri beklentilerini g6z Onilinde bulundurmak

gerekmektedir. Hizmet kalitesinin bes temel boyutu bulunmaktadir. Bu



boyutlar; giivenirlik, karsilik verebilmek, giivence, empati ve fiziksel

varliklardir (Argan, 2015: 64-65).

Sikayetlerin duyarli bir sekilde ele alinmasi, yalnizca tiiketici
sorunlarinin etkin bir sekilde ¢oziimlenmesini kolaylastirmakla kalmaz, ayni
zamanda misterilerle uzun vadeli iliskileri iyilestirme firsatlar1 da sunar.
Sikayeti ele alma siirecinden memnun olan miisterilerin, hi¢ sorun yasamayan
miisterilere gore daha sadik olduklar1 goriilmiistiir. Ayrica, memnuniyetsiz
miisterilerin hizmet basarisizliklar1 hakkinda fikir vermesi, bazen memnun
olmayan miisterilerin bir sirket i¢in tatmin edici olanlardan daha faydali olmasi
hicte sasirtict degildir (Lee ve Hu, 2008: 168). Arastirmalar, sikayetler iyi ele
alindiginda hem miisteriyi elde tutma hem de sadakatin arttirildigini
gostermektedir (Tyrrell ve Woods, 2008: 184). Konunun Onemini anlayan
isletmeler icin sikdyet bildirimi, hizmet kalitesinin artirilmasi, miisteri
memnuniyeti ve sadik miisteriler yaratmada bir firsat olarak
degerlendirilmektedir (Kilig¢ ve Ok, 2012: 4189). Ustiinkorii olusturulan bir
sistem basarisizliga mahkGmdur. Basarili bir miisteri sikdyet yonetimi i¢in
sadece sistemin gereken sekilde yapilandirilmasi yetmemekte, bunun yaninda
kurulduktan sonra performansinin nasil ve kimler tarafindan degerlendirilecegi
bir sorundur. Sadece isletme yonetiminin ve ¢alisanlarinin goriisleriyle miisteri
sikayet yonetim performansi hakkinda sonuca varmak saglikli olmamaktadir.
Miisteri sikdyet yoOnetimi, miisteride memnuniyetsizlik yaratan faktorlerin
bulunup bunlarin nedenleriyle birlikte ¢oziimlerinin arastirilmasina hizmet
ettiginden, miisteri sikdyet yoOnetim performansinin degerlendirilmesinde
miisteri temelli yontemlerin kullanilmasinin daha gecerli oldugunu sdylemek
miimkiindiir (Saridaldi ve Sevim, 2009: 111). Yeni miisteri kazanmak
isletmeler i¢cin mevcut misterileri elde tutmaktan c¢ok daha maliyetlidir.
Sikayetci miisterinin isletmeyi terk ederek bir daha aligveris yapmamasi ve
farkli kanallarda isletme ile ilgili olumsuz deneyimlerini paylasmasi isletme
acisindan Onemli pazarlama problemleri yaratabilecektir. Bu nedenle sikayet,
isletmeler tarafindan yonetilmesi gereken bir olgudur. Sikayet, ayn1 zamanda
isletmenin trlinlerindeki kusur ve eksiklerin ortaya ¢ikarilmasi ve {iriiniin

gelistirilmesine katki saglamasi acisindan da ¢ok degerlidir (Baris, 2006: 29).



Bu arastirmanin konusunu paket tur satin alan miisteriler
olusturmaktadir. Ulkemizde turizm faaliyetlerine katilan kisi sayis1 her gegen
giin artig gostermektedir. Bu dogrultuda verilere baktigimizda bunu acgikga
gorebilmekteyiz. 2017 yilinda yurti¢inde ikametgdh eden insanlardan yurtici
seyahat yapanlarin sayist 77.179 olarak hesaplamistir (www.tuik.gov.tr,
11.12.2018). Bu insanlarin bir kismi tatilini kendi planladiklar1 sekilde
gecirirken bir kismi da paket tur satin almayi tercih etmektedir. Otellerin
seyahat acentalariyla yapmis olduklar1 anlagsmalarda dikkati seyahat
acentalarinin {izerine toplamaktadir. Tiirkiye’de TURSAB’a kayith A grubu
seyahat acentast sayist 10.082°dir (www.tursab.org.tr, 11.12.2018). Bu
dogrultuda seyahat acentalarinin iizerinde olusan yogun rekabet ortaminda
konaklama isletmeleri, havayollar1 ve diger birgok hizmet saglayiciyla yapmis
oldugu anlagsmalar dogrultusunda olusturduklar1 paket tur programlari
miisteriyi ¢ekebilme imkani saglayabilmektedirler. Paket turlar tiiketiciye
bircok yonden kolaylik saglamaktadir. Tiiketicinin paket turu satin alma
sebepleri olarak maliyet, konfor, kolaylik gibi sebepler siralanabilir. Bunun
yani sira hizla gelisen ve siirekli gelismeye devam eden internet uygulamalari

farkli kolayliklar saglayarak insanlar1 etkilemeye baslamaktadir.

Seyahat acentalar1 hizla gelisen bu uygulamalarla rekabet edebilmek
adina miisteri memnuniyeti saglamaya daha ¢ok 6zen gostererek sikayetlerle
ilgili farkli farkli ¢6ziim yollar1 aramaktadirlar. Satin almig oldugu paket turdan
memnun olmayan veya sikayetine ¢6ziim bulamayan tiiketiciler haklarim
aramakla birlikte bundan sonra ki tatil planlarinda farkli imkanlar yaratma
arayisina girmektedir. Paket turlar birgok hizmeti konaklama, ulagim,
rehberlik, yeme-igme vb. bir arada sunan seyahat acentalarinin diizenledigi
programlardir. Bir¢cok hizmeti bir arada sunmasindan dolayr memnuniyeti
saglamak oldukca giictiir. Insanlarin farkli talep ve beklentileri sikdyet veya

memnuniyetsizligi beraberinde getirmektedir.

Glinlimiizde miisteri sikayetlerinin ¢6ziimii olduk¢a biiyiik bir ekonomi
haline gelmistir. Isletmelerin, gelirlerini artirmalarin da ilk olarak miisterilerin
isletmeyi tercih etmesi ve daha sonra siirekliligin saglanmasi gerekmektedir.

Miisteri memnuniyetinin saglanabilmesinde isletmeye iletilen sikayetlerin
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dikkate alinmasi ve etkin bir sekilde yonetilebilmesi katki saglamaktadir.
Isletmelerin 6ncelikli amaci miisterilerin iiriin veya hizmeti kullanmalarindan
sonra memnun kalmalar1 olusabilecek memnuniyetsizliklere aninda miidahale
edilerek ¢o6ziilmesi olmalidir. Bu siireci basarili bir sekilde gerceklestiren
isletmeler memnuniyeti saglayarak siirekli miisteriler olusturabilmektedirler.
Bu asamada alinan sikayetlerin dogru yonetilmesi en 6nemli faktor olarak yer

almaktadir (Alabay, 2012: 138).

Calisma birbirini takip eden ii¢ boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde
seyahat acentaciligi tanimi, tarihi gelisimi, gorev ve fonksiyonlar1 gibi ana
konulara deginilmistir. ikinci béliimde paket tur tanimi, cesitleri, hazirlanma
asamalari, tercih nedenleri ve paket tur satin alan miisteri sikayetleri
incelenmistir. Takip eden iiclincli boliimde ise sikdyetin tanimi, Onemi, siireci
ve sikdyet yonetimi incelenmektedir. Calismanin son boliimiinde ise A grubu
seyahat acentasindan paket tur satin almis miisterilerin sikayetlerine yonelik
yapilmis olan anket c¢alismasinin degerlendirilmesi, arastirmanin amaci,

kapsam1 ve bu yondeki analizlere iliskin bulgulara yer verilmistir.



1.1. Problemin Tespiti

Problem giderilmek istenen her bir giicliik olarak tanimlanmaktadir.
Buna gore insana rahatsizlhik veren sezgilerin veya sikayetlerin
hissedilmesinden sonra o problemi ¢dzme istegi olusmaktadir. Birgok hizmeti
sunan seyahat acentalarinin ana problemi tiiketici sikayetleridir. Bu problemin
belirlenmesi, seyahat acentalar1 konusunda gerekli literatiir incelemesi
yapilmigtir. Bu alanda kisisel gozlemler ile yapilmis olan calismalardan
goriilmiistiir ki, miisteriler hizmet veya {iriin alirken muhatap olabilecek bir
birim veya personel bulabilirken sikdyet veya memnuniyetsizlik konusunda ki
talepleri belirtirken ayni sekilde ulasamamaktadir. Gerekli sikayet siteleri
incelemeleri de bunu oldukg¢a desteklemektedir. Miisterilerin seyahat acentasi
deneyimi sirasinda sikdyet veya memnuniyetsizlikleri olusabilmektedir. Bu
durumu giderebilmek sikayet veya memnuniyetsizligin sebep oldugu problemi
tespit ederek gerceklesebilmektedir. Sikayetinin hizmetin hangi asamasinda
olustugunu belirlemek bu agidan olduk¢a Onemli goriilmektedir. Seyahat
acentalarinin bircok hizmeti birlikte sunmasi, paket turlarin farkl kiiltiir ve
kisilik 6zelliklerine sahip bireylerin katilimi ile gergeklesmesi durumu oldukga
zorlagtirabilmektedir. Bu sikayetlerin belirlenmesi seyahat acentalarinin bir
¢Oziim sunabilmesi, hizmette iyilestirmeler gerceklestirmesi ve sikayet yonetim
stireci  olusturabilmesi agisindan sikayetlerin  belirlenmesi  gerekildigi

diistiniilmektedir.

1.2. Calismanin Amaci ve Onemi

Yogun rekabet ortaminda seyahat acentalarinin rakiplerine oranla bir fark
yaratabilmek, ayakta kalabilmek ve miisteri siirekliligini siirdiirebilmesi i¢in
miisteri memnuniyetini saglamasi1 gerekmektedir. Miisteri memnuniyetini
saglarken olusan veya olusabilecek sikayetlere geri dontisleri gerceklestirmeli
ve bu doniislerin tekrar memnuniyeti saglamasi1 beklenmektedir. Sikayet siireci
bu asamada en O6nemli kisimdir. Bu siireci dogru bir sekilde ilerletebilen
acentalar miisteri kayb1 yasamadan veya minimum diizeye diisiirerek daha
saglikli bir basar1 elde edebilmektedirler. Ozellikle giiniimiiz kosullarinda
olusan sosyal medya giicii ile isletmeler olumsuzluklardan daha hizh

etkilenmektedir.



Bu arastirmada oncelikle, seyahat acentalar1 tarafindan diizenlenen paket
turlardaki miisterilerin en c¢ok hangi konu/durumlardan sikayetci olduklar
belirlenmeye calisilmistir. Bununla beraber miisterilerin paket tura katilma
oranlar1 ile bu sikayetlerin bir yoneticiye, birime veya kuruma ne oranda
iletildigine bakilmistir. Son olarak iletilen sikayetlere doniiliip doniilmedigi
sorulmus olup bunun miisteriyi ne oranda tatmin ettigine bakilip tekrar ayni
isletmeyi tercih edip etmeyeceginin Olgiilmesi istenmektedir. Temel olarak
bakildiginda bu arastirma ile tiiketicilerin sikayet sebepleri ve buna karsilik

tekrar satin alma davranislarinin analizi amag¢lanmaktadir.

1.3. Arastirma Metodolojisi

A grubu seyahat acentasindan bir veya birden ¢ok paket tur satin alan
sikayeti, memnuniyetsizligi, tatminsizligi hangi konularda ve durumlarda
oldugunu saptamak amaciyla yapilan bir ¢alismadir. Bunun yani sira
memnuniyet diizeylerinin belirlenmesini amaglayan miisterilere yonelik nicel
aragtirma yontemlerinden anket teknigi kullanilmistir. Elde edilen veriler SPSS
20.0 paket programui ile degerlendirilmis ve hipotezler test edilmistir. Paket tur
satin alan miisterilere yonelik yapilan bu calismadan, asagidaki sorularin

cevaplanmasi ile sonuglara ulasilmasi planlanmaistir;

a. Seyahat acentalarindan paket tur satin alan miisteriler
memnuniyetsizliklerini ve sikayetlerini en ¢ok hangi konulardan
(konaklama, yiyecek-igecek, rehberlik  vb. hizmetler)

yapmaktadirlar?

b. Sikayeti veya memnuniyetsizligi olan miisterilerin sikayetini iletip

iletmemesi ve bunun sebepleri nelerdir?

c. Seyahat acentasinin  sikdyete  karst  tutumu  nasildir?
Degerlendirilmeler ve bu konuda olusan diger memnuniyetsizliklere

iliskin sikayetler 6l¢iilmekte midir?

d. Tim bu siireclerin sonunda miisteri/tiiketicinin tekrar satin alma

davranisina etkisini degerlendirilmekte midir?
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2. BOLUM

SEYAHAT ACENTACILIGI

Calismanin ilk bdliimiinde; seyahat acentacilig1 kavrami incelenmis olup,

seyahat acentacilig1 tanimina, hizmet ve siniflandirilmasina yer verilmistir.

2.1. Seyahat Acentaciligi Tanimi, Gorevleri ve Fonksiyonlari

Turizmin gergeklesebilmesi i¢in tiiketiciler, ikamet ettikleri yerlerden
herhangi bir destinasyona seyahat olanagi saglayan hizmetleri satin almaya,
diizenlemeye ya da edinmeye ihtiya¢ duymaktadir. Bu siiregteki unsurlardan

biri seyahat acentalaridir (Page, 2016: 226).

Turizmi tanimlamak i¢in bir¢cok girisimde bulunulmustur ve genellikle
“seyahat” ve “turizm” ifadeleri birbirinin yerine kullanilmistir. Turizmden
sorumlu uluslararasi orgiite, Diinya Turizm Organizasyonuna (UNWTO) gore

tanimi soyledir;

“Turizm,; ziyaret edilen yer ddhilindeki, karsiligi odenmis bir faaliyetin
verine getirilmesiyle ilgili olmayan serbest zaman, is ve diger amaglar icin bir
vildan fazla olmamak iizere, kisilerin normal ortamlarindan farkli yerlere
seyahat etmesi ve kalmasi dahilindeki faaliyetler” olarak tanimlanmaktadir. Bu
genis kavramin kullanimi, tilkeler arasindaki turizmle birlikte bir {ilke
icerisindeki turizmin tanimlanmasina olanak saglamaktadir. “Turizm”, hem
“turistlerin” (gecelik ziyaretciler) hem de “giinliik ziyaretcilerin” faaliyetlerine

atifta bulunmaktadir (Page, 2016: 16).

Turizmin tanimindan sonra seyahat acentalarinin tanimina deginebiliriz.
Tiirkiye Seyahat Acentalar Birligi (TURSAB) ne gore seyahat acentalarinin

tanimi soyledir;

“Kar amaci ile turistlere, turizmle ilgili bilgiler vermeye, paket turlar
ve turlart olusturmaya, turizm amag¢h konaklama, ulastirma, gezi, spor ve

eglence saglayan hizmetleri gérmeye yetkili olan, olusturdugu iirtinii kendi



veya diger seyahat acentalar: vasitasiyla pazarlayabilen ticari kuruluslardir”
(www.tursab.org.tr). Bu noktada Tiirkiye Seyahat Acentalar Birligi hakkinda

bilgi verilebilir.

TURSAB (Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi): 1618 sayili Seyahat
Acentalar1 Kanununun 32. Maddesinde birligin amag¢ ve kurulusu su sekilde
aciklanmaktadir: “Seyahat acentalari, seyahat acentaciligi mesleginin yurt
ekonomisi ve turizmine uygun surette gelismesini saglayici tedbirleri almak ve
mesleki ahlak ve dayanigmay1 korumak amaciyla Seyahat Acentalar1 Birligi ad1
altinda tiizel kisiligi haiz bir Seyahat Acentalar Birligi (TURSAB) olarak birlik
kurarlar’’. Seyahat acentalarinin bu birlige iiye olma zorunluluklar
bulunmaktadir. Seyahat acentalar1 birliginin merkezi ise Istanbul’da yer
almaktadir. Birligin gorevi, pazar arastirmalar1 ve seyahat acentaciligl
konusunda gerekli incelemeler yapmaktir. Uyeler arasindaki haksiz rekabetin
olugsmasini 6nlemek i¢in tedbirler almak, personelin yetismesi, kendini
gelistirmesi i¢in gerekli kurs ve seminerler diizenlemektir. Uluslararasi

kuruluslarda seyahat acentalarin1 temsil etmektedirler (Www.mevzuat.gov.tr).

Bagka bir tamima gore, seyahat acentalari; gilinlimiiz ekonomisinde
hayati bir rol oynayan giincel ve gelisme yetenegi olan kuruluslardir. Turizm
dagitim sistemini olusturan, saglayicilar ve tiiketiciler arasinda baglant1 gorevi
gormektedir. Turizmin her yonii hakkinda bilgili uzmanlar, goriis ve dnerileri

olan aracilardir (Mckercher, vd., 2003: 465).

Miisteri memnuniyeti saglayarak kar elde etme amaciyla, turistlere bilgi
verme, turistik Uiriin olusturma veya olusturulan turistik {riinlerin satigina
aracilik etme, temel veya tamamlayici turizm hizmetlerini gérmeye yetkili olan
ya da kendi olusturdugu veya diger seyahat isletmeleri tarafindan olusturulan
iriinleri pazarlayabilen, nihai islevi turistik {iriin {ireticileri ile tiiketici turistler
arasinda iliski kurmak olan isletmelerdir (Zengin, Sengel ve Yilmazer, 2017:

10-11).

Bir seyahat acentasi, miisteri adina hareket eden, tedarikgileriyle

(havayollari, oteller) anlagmalar yapan ve tedarik¢ilerden bir komisyon alan ve
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miisteriye bu hizmetleri ticret karsilig1 sunan aracidir. Kisaca, seyahat acentasi

tasarruf eden uzman ve danisman kuruluslardir (Goeldner ve Ritchie, 2009:

184).

Seyahat acentalar1 belirli kurallar ve kanunlar dogrultusunda kurularak
islemlerini devam ettirebilmektedir. Ulkemizde seyahat acentalar1 birligi
yonetmenliginin dayandig1 1618 sayili kanunun giincel halinde madde 5 olarak

birligin gérev ve hizmetleri su sekilde siralanmistir (www.tursab.org.tr);

a) Seyahat acentaligi faaliyetleri, Kanuna gore kurulmus seyahat
acentalarinca yerine getirilir. Tiiketiciye yonelik olarak bir bedel karsiliginda
seyahat acentalifina miinhasir faaliyet olarak tanimlanan hizmetlerin seyahat
acentast olmayan kisi ve kuruluslar tarafindan yapilmasi yasaktir. Seyahat

acentalarina miinhasir hizmetler sunlardir:

1) Miinferit veya gruplar i¢in bir programa bagl ya da programsiz gecelemeli
veya gecelemesiz yurt i¢i/yurt disi tur veya paket turlarn tanitir, olusturur,

pazarlar veya satar,

2) Kara, deniz ve hava ulastirma araclarinin ve bu aracglara sahip isletmelerin

rezervasyonunu yapar, biletlerini satar,

3) Seyahat acentalarinin {irettigi hizmetlerin tamamini ya da bir kismini iiriin

sahibi seyahat acentasi tarafindan yetki verilmek suretiyle satar,
4) Transfer yapar,

5) Kér amaciyla konaklama, ulasim, gezi, yeme-i¢gme, eglence saglayan, sportif
faaliyetler, kongre-konferans, dini, saglik, egitim, kiiltiirel, bilimsel ve mesleki
inceleme, tesvik veya destek amacgli seyahat ve bunun icinde yer alan
hizmetleri organize etmeyi, saglamayi, pazarlamayi, gerceklestirmeyi igeren

paket tur veya turlar1 diizenler, satar,

6) Kar amaciyla ikram, tesvik veya destek amagli olarak bedelsiz sunulmak
lizere bedelini bizzat 6deyen kisi ya da kurulusun yapacaklari hizmetleri

olusturur, pazarlar veya satar.



b) Seyahat acentalarinin yapabilecegi diger hizmetler sunlardir:

1) Ulusal ve uluslararast kuruluslarca da kabul edilen turizm faaliyetlerinin

olusturdugu triinleri satabilir,

2) Turizmle ilgili ve turizm hareketinin gerektirdigi konular hakkinda turistin
tabi oldugu doviz, vize, giimriikk gibi islemlere iliskin bilgi verebilir, vize

islemleri yapabilir,

3) Seyahat acentalar1 igyerinde veya araclarinda turistik nitelikte kitap, resim,
kartpostal, hediyelik esya, turistin ihtiya¢ duyacagi enformasyon malzemelerini

satabilir,

4) Ticarl amagla siiriiclilii veya siiriiciisiiz olarak 15+1 veya daha az koltuk
kapasitesine sahip, yolcu ve esyalarini tasimaya mahsus tasitlar1 yurt icinde
veya yurt disinda olmak {zere, yazili bir sozlesmeyle belirli siireli

kiralanmasini yapabilir.

Seyahat acentalar1 gezilerin organizasyonunu gerceklestirerek yiiriitmesini
ve yonetilmesini kendi faaliyet alanlarina gore gerceklestirmektedir. Ulke
ekonomisine katli saglamak adina belirli temel gorevleri bulunmaktadir. Bu
fonksiyonlar turizme katki saglayip gelismesine yardimci olmak i¢indir. Bunlar

sirastyla (I¢oz, 2000: 51-52);

e Turizmi gelistirmek,

e Turizmin reklamini yapmak,

¢ Yeni turizm merkezleri bulmak ve turizm piyasasina sunmak,
e Turistik mal ve hizmet fiyatlarinda alternatifler yaratmak.

e Turistik mal ve hizmet fiyatlarinda indirim saglamak.

e Danisma ve bilgi verme (enformasyon) isi,

e Giiven fonksiyonudur.
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2.2. insanlan Seyahate Yonlendiren Nedenler

Insanlar, tarih boyunca bircok nedenlerden dolay1 seyahat etmislerdir.
Gelisen kosul ve imkanlarla beraber zevk amacl seyahatlerde her gegcen giin
bir artis olugmaya baslamistir. Bu durum 6zellikle 20. yiizyilin ikinci
yarisindan sonra ortaya c¢ikmistir. Her gecen giin bu artis katlanarak devam
ederek turizme olan talebi olumlu yonde katki saglamaktadir (Ahipasaoglu ve

Arikan, 2005: 39).

Siirekli yasadiklar1 yerlerden baska yurtlara go¢ etmek amaciyla yapilan
seyahatlere de tarih boyunca siklikla karsilagilmistir. Bunlar yeni yurt edinme
amaciyla olabildigi gibi, aglik, kuraklik ve savas nedeniyle de gergeklesmistir.
Son yillarda gelisen ulagim araglarinda yasanan gelismeler sonucunda saglanan
konfor, giivenlik ve ucuzluk gibi etkenler de seyahatlerin artmasinda 6nemli bir

etken olarak goriilmektedir (Misirli, 2006: 4).

Turizm literatiirlinde insanlar1 seyahate yonelten nedenler ile ilgili yaptig
arastirmada kiiclik kavramsal ayrimlar disinda bir fark olmadigin1 ve pek ¢ok
farkli sekilde smiflandirma g¢alismasina rastlamigtir. Thomas ve Lundberg
insanlar1 seyahat etmeye yonlendiren faktorler konusunda en kapsaml
calismay1 gerceklestirmistir. Bunun sonucunda 28 temel neden belirlemistir.
Bu nedenleri su sekilde siralamistir; diger iilkelerdeki insanlarin yasamin
gormek, belirli ¢ekiciliklere sahip degisik yerler gormek, haberlerde izledikleri
konular1 daha yakindan gérmek ve anlamak, birtakim 6zel olaylara ve
faaliyetlere katilmak, giinliik yasamin monotonlugundan kaginmak, zamanini
hosca gecirmek ve degerlendirmek, manevi duygular1 tatmin etme, ailesinin
geldigi yerleri gérmek, yakinlarinin ya da arkadaslarinin gittigi yerleri ziyaret
etmek, hava kosullar1 (kisin soguk, yazin sicak havadan uzaklasmak),
o0grenmek, spor, ekonomik (daha ucuz yasam), macera, kendi basina serbest
hareket, uyum saglamak, tarih, is, zevk, saglik, yenilik ve ihtiyaci, egzotik
seyler aramak, dinlenmek ve rahatlamak, egoyu giiclendirmek, aligveris,
kumar, giicliikleri yenmek, baskalar1 tarafindan benimsenmek ve prestij

kazanmak (i¢dz, 2000: 4-5).
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2.3. Seyahat Acentaciliginin Diinyada ve Tiirkiye’de Gelisimi

Seyahat etme fikri, tekerligin icadindan ¢ok uzun yillar 6nce birgok
sebepten Otiirli ortaya cikmistir. Seyahat etmek baslangigla cok basit bir
faaliyetti. Mevsimler degistikce ve hayvanlar goc ettikce insanlar hayatta
kalmak icin seyahat etmislerdir. Seyahat etmek bolgesel bir tecriibe olarak
kalmakla birlikte, insanoglu siire¢ icerisinde dogasi geregi merak etmeye
devam etmistir. Turizmin ortaya ¢ikmasini sekillendiren zengin bir insanlik ve
kiiltiir tarihi bulunmaktadir (Cook, Hsu ve Marqua, 2016: 8). ilk seyahat
hareketlerinin ¢ikis noktast zorunlu ihtiyaclarin giderilmesidir. Bu anlamda
avcilik ve toplayicilikla geginen insanlar, yasamsal ihtiyaclarini karsilamak i¢in
av ve besin maddeleri toplamak icin gerekli gordiikleri yerlere seyahat
etmislerdir (Zengin, Sengel ve Yilmazer, 2017: 17). M.O. 4000 yillarinda
Stimerliler tarafindan tekerligin icat edilmesiyle, bu seyahatler biiyliik hiz
kazanmaya baslamistir. M.O. 200°lii yillarda yolculuk i¢in insa edilen han ve

tavernalar turizmin o yillarda varligina taniklik etmektedir (Misirli, 2006: 7).

Ik tur modern olarak Ingiltere’nin Leicester sehrinde ortaya ¢ikmistir. Bu
kentte marangozluk isi ile ugrasan Thomas Cook “’Temperance (Yesilay)
Dernegi’’ iiyelerini Loughbrough’daki icki aleyhtar1 bir toplantiya goétlirmek
icin bir tren kiralayarak sefer gergeklestirmistir. Cook, Midland Railways
sirketi ile anlasma gergeklestirerek ilk 6zel gidis-doniis biletlerini bastirmistir.
Ardindan Leicester-Loughbrough arasindaki geziyi o donemde en ucuz fiyata
gerceklestirmistir. Cook tiim hazirliklar1  gergeklestirmesine ragmen bu
deneyim sirasinda bir kar almamistir. Fakat baskalar1 i¢in gezi diizenleyerek
insanin para kazanarak yasamini siirdiirebilecegini fark etmistir. Bu ilk basit
adimla yeni bir meslek anlayisi ortaya c¢ikmistir ve Onemli bir endiistri

durumuna gelmistir (I¢6z, 2000: 10).

Thomas Cook’un 1841 yilinda ilk Ornegini gerceklestirdigi seyahatler
diinyanin degisik tlkelerinde etkisini gostermistir. Cook’un diizenlemis oldugu
bu tur ardindan demiryolu ile seyahat fikri artmaya devam etmistir. Demiryolu
sirketlerinin gerceklestirmis oldugu promosyonlarla isletmeler kisileri seyahat

etmeleri icin tesvik etmislerdir. Cook, 1851 yilinda turistler i¢in ilk brosiir olan
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Exvursionist’i bastirmistir (Page, 2016: 53). Cook’un baglatmis oldugu bu
organizasyonlar diinyada etkisini gostermistir. Tirkiye’de ise ulastirma
seyahatin bireysel olarak kullanimina yonelik bu gelisim Cumbhuriyet’in ilk
yillari ile birlikte kurumsal olarak adim atmstir. Tiirkiye’de turizm alaninda ilk
faaliyetler 1923 yilinda Atatiirk’iin Onciiliiglinde Tiirkiye Seyyahin Cemiyeti
ilk ciddi kurumsallagsma deneyimi gerceklesmistir (Hacioglu, 2016: 4). Birinci
Diinya Savasi sonunda Istanbul’a gelen yabancilara, turistlere terciimanlik
yapilmistir. Bundan etkilenerek Onceleri bireysel olarak, daha sonra da
birleserek 1923 yilinda dernek kurup onursal rehberlik ve tercimanlik
yapimustir (Igdz, 2000: 20-21). Tiirk Milli Genglik Teskilat1 (TMCT) nin
gerceklestirdigi  turlarin  gelismesi sonucunda seyahat acentalar1 hizla
kurulmaya baslamistir. 1972 yilina kadar “Genel Ticaret Yasalar1™
gbzetiminde calismalarina devam etmistir. Daha sonra yine 1972 yilinda
yasalagan “1618 Sayili Seyahat Acentalar1 Kanunu’’ ile mesleki bir statiiye
kavusmustur. Daha sonra seyahat acentalari, yliriirliige giren yasayla birlikte
mesleki orgiitleri bulunan TURSAB’1n gdzetiminde faaliyetlerini siirdiirmiistiir
(Kozak vd, 2008: 122). Yasa uyarinca seyahat acentalarinin meslek kurulusu
olan Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi’ne liye zorunluluklari bulunmustur.
Ulke diizeyinde mesleki dayamismayr TURSAB, Tiirkiye Seyahat Acentalar
Birligi saglamistir (Yarcan ve Pekoz, 1997: 21).

2.4. Seyahat Acentacihigl Hizmetleri

Seyahat acentalar1 pek c¢ok hizmeti bir araya getiren isletmelerdir. Bu
hizmetleri miisteriler i¢in ulasilabilirlik, zaman ve maliyet agisindan cazip hale
getirerek satisin1  gerceklestirmeyi hedeflemektedir. Bu hizmetler {iriiniin
olusumundan miisterinin kullanma asamasina kadar devam eden bir siire¢
asamasidir. Seyahat acentalar1 genellikle asagida cesitlilik arz eden hizmetlerle

ilgilenmektedir (Page, 2016: 256).

e Rezervasyonlarin yapilmasi,
e Giizergahlarin planlanmasi,
e Ucretlerin ve fiyatlarin hesaplanmasi,

e Biletlerin basilmasi,

13



e Destinasyonlar, tatil yerleri, hava yolu sirketleri ve genis yelpazede
seyahat tirlinleri hakkinda miisterilere tavsiyede bulunulmasi,

e Sozlii ve yazili olarak miisterilerle iletisim kurulmasi,

e Rezervasyonlarin dogru kayitlarinin tutulmasi,

e Miisteri sikayetleri oldugunda aracilik yapilmasi.

Seyahat acentalarinin bir¢cok hizmeti bulunmakla beraber bunlar1 9 ana

baslik altinda degerlendirilebilir. Bunlar1 sirasiyla;

Rezervasyon (Yer Ayirtma): Kara, deniz ve hava ulastirma araclarinin tarifeli
veya tarifesiz seferlerine iligkin olarak veya her tiirlii konaklama, yeme-igme
ve eglence islemlerinde miisteri adina yer ayirtmak, kayit islemi yapmaktir

(www.tursab.org.tr).

Biletleme Islemleri (Ticketing): Turizm faaliyetleri igerisinde, turistlerin
ulasgiminin saglanmasi 6nemli bir yer tutmaktadir. Turistlerin ulasimi, hangi
gruba dahil olursa olsun yetkili tim seyahat acentalarinin baslica faaliyet
konularindan birisini olusturmaktadir. Ozellikle B Grubu seyahat acentalarinin
faaliyet konusu, sadece uluslararasi kara, deniz ve hava ulastirma araclari ile A
Grubu seyahat acentalarinin diizenleyecekleri turlarin biletlerini satmaktan
olugmaktadir. Bu nedenle ulastirma tiirlerine gbre yolcu tasima biletleri ile
ilgili ayrintili bilgilerin verilmesi 6nem tasimaktadir. Seyahat acentalarinin

faaliyet alanlarindan birisi de bilet satis islemleridir (Demir, 2014: 100-101).

Transfer Hizmeti: Tura katilim saglayan misafirler, sadece havaalanina
ulasim kisminda ya da havaalanindan otele ulasim i¢in kisacasi tatil surecinin
bir evresinde ihtiya¢ duymakta oldugu ulasim hizmetinin seyahat acentalari
tarafindan belirli bir {icret karsiliginda sagladigi hizmettir. Bu hizmet sayesinde
katilimcilar daha wuygun fiyatlara kolay sekilde wulasgim imkanini
saglayabilmektedir. Seyahat acentalar1 misafirlerini memnun edebilmek,
ulasgimlarin1  daha kolay bir sekilde gerceklestirebilmeleri admna tatil
stireglerinin  ihtiyag duyulan birgok evresinde bu hizmeti vermektedir

(Hacioglu, 2016: 52).
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Enformasyon (Bilgi verme / Seyahat Damismanhgi): Seyahat acentalarinin
sundugu hizmetlerin belki de en dnemlisidir. Satis elemani, miisteri temsilcisi,
enformasyon memuru gibi adlarla anilabilmektedir. Miisteri ile yiiz yiize temas
halinde olunan bir gorevdir. Turistlere, gerekli tiim bilgileri iletme,
rezervasyon islemlerinde yardimei olma, Onerilerde bulunma gibi islemlerin
hepsini gergeklestiren donanimli kisilerdir. Bu kisiler telefon veya yiiz yiize
yardimci olabilmektedir. 1618 sayili Tiirkiye Seyahat Acentalar1 ve Seyahat
Acentalar1 Birligi Kanununa gore, tiim acentalar1 enformasyon memuru
calistirmak zorundadirlar. Enformasyon hizmetlerinin sunumunda goriinen
amag, konuklar1 gidecekleri yerlerin dogal, kiiltiirel, tarihi vb. nitelikleri
konularinda aydinlatmak; ulasim ve konaklama olanaklar1 ve segenekleri

hakkinda bilgilendirmektir (Ahipasaoglu ve Arikan, 2005: 135).

Tur Diizenlemek: Pazarlamasini gergeklestirmek amaciyla, gezi, spor,
eglence, kiiltiir ve bilim alanlarinda yurti¢ine veya yurtdisina gerceklestirilmek
amaciyla olusturulan programlardir. Bu programlar hitap etmek istenen kitleye

gore birbirinden farkl sekilde diizenlenebilmektedir (Misirli, 2006: 36).

Giimriik ve Vize Formaliteleri: Yurtdis1 paket programlar: i¢in miisterilere
sunulan hizmet tiiriidiir. Paket tur tercih edilmesinin en 6nemli sebeplerinden
biri olarak belirtilebilmektedir. Vize islemleri, gerek evraklar, gerekse randevu
ve bagvuru islemleriyle oldukca zorlayici bir siirectir. Bu siirecin sonunda
yanlis islemler sebebiyle tekrar ve tekrar gitmek durumunda kalinabilmektedir.
Bu durum miisterileri olduk¢a yoran bir durumdur. Bu sebepten dolay1
acentalar miisteriler adina tiim basvuru islemlerini gerceklestirerek, miisteri
adima bu siireci profesyonel olarak takip etmektedir. Siirecin daha hizli ve
sorunsuz bir sekilde ilerlemesi i¢in miisteriler bu isi uzmanlara birakmay1
tercih etmektedir. Gidilecek olan tilkede ki glimriik ile ilgili bilgileri de acenta

miisteriye bildirmekle yiikiimliidiir (MEB, 2010: 10).
Sigorta Islemleri: Seyahate katilacak olan turist veya turistlerin sigorta

islemlerini gerceklestirmektedir. Turistin seyahat siiresince her tiirlii riske karsi

sigortalanmas1 bircok iilkede yasal bir zorunluluk haline gelmistir. Paket
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turlarin tamami sigortalanir ve bunun iicreti ayrica tahsil edilir (Pekersen,

2015: 91).

Arac Kiralama Islemleri: Arac kiralama, miisterilere gesitli kombinasyonlar
sunmaktadir. Araba tipleri, kiralama siireleri, gecici sigorta, yakat,
seceneklerinin yani sira teslim alma ve iade yerleri kolayligi sunmaktadir.
Indirimli ucak biletleri ve ulasimimn kolaylig1 ara¢ kiralama hizmetine olan
ihtiyact arttrmistir. Bu artig talebi hizmette bir¢cok kolayliklar sunmaya
baslamistir. Soforlii veya soforsiiz kiralama hizmetleri, bilgisayar veya
telefonlar araciligiyla rezervasyon kolayligi, sirketler arasindaki fiyatlar
karsilagtirmak ve havaalanlarindan direk ulasim imkani1 olusmustur (Carroll ve

Grimes, 1995: 84-85).

Kongre islemleri: Kongre, seminer, toplanti, sempozyum vb. organizasyonlari
konaklamali veya konaklamasiz olarak belirtilen talep ve istekler
dogrultusunda tiim islemlerin saglanmasidir. Her gegen giin artis gosteren
kurum ve kuruluslar kongre diizenleyen sirketlerin sayisinda bir artis sebebi
olusturmustur. Bu kuruluslarin farkli sebeplerden dolay1 diizenlemek istedikleri
kongre, toplanti ve seminer gibi organizasyonlarini istek ve ihtiyacglara gore

acentalar gerceklestirmektedir (Aymankuy, 2010: 7-25).

2.5. Seyahat Acentalarimin Ulusal ve Uluslararasi

Simiflandirilmasi

Seyahat acentalar1i, kurulus ve isleyis bakimindan farkli sekillerde
siniflanabilmektedir. Bu simiflandirmalar; yasal, yapisal, islevsel, faaliyet
alanlarina gore ve uluslararasi olarak 5 gruba ayrilmaktadir. Tiirkiye’de
seyahat acentalar1 diizenlenen yasaya gore A, B ve C grubu olarak

ayrilmaktadir (Avct ve Asunakutlu, 2003).
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2.5.1. Yasal Smiflandirma

Tiirkiye’de seyahat acentalari, diinyadaki gibi siniflandirilabilmelerine
karsin, genel egilim acentalarin 1618 sayili yasaya gore siniflandirilmalaridir
ve acentalar, yasa ile belirlenen 6zelliklerine gore adlandirilirlar (Ahipasaoglu
ve Arikan, 2005: 110). 1618 sayili seyahat acentalar1 ve seyahat acentalari
birligi kanun yasasinin 7. maddesine gore seyahat acentalar1 yaptiklar1 hizmet

acisindan 3 gruba ayrilmstir;

A Grubu Seyahat Acentasi: Biitiin acentacilik islemlerini miisteriler icin
iiretir ve pazarlamasimni gergeklestirirler. A grubu seyahat acentalar1 yazili
belgeli olarak B veya C grubu seyahat acentalarina gorevler verebilmektedir.
Bu gorevler paket tur diizenlemesi gibi islemler olamamaktadir. A grubu
seyahat acentalar1 tiim islemleri gerceklestirdigi icin diger gruplara gore
kurulus ticret ve belgeleri daha kapsamlidir. Genel nitelikleri ve sartlar

asagidaki gibidir;

e Bu acentalar, yurt disindan tertipledikleri turistik turlarla ilgili olarak
son iki y1l i¢inde 4’ilincii maddenin 2’nci fikrasinda s6z konusu edilen
dovizi temin edememe durumunda seyahat acentasina gegici isletme
belgesi verilir.

e Acentalarin merkez ve subelerinde otelcilik ve turizm konusunda,
meslek lisesi, 6n lisans veya lisans egitimini almis veya enformasyon
memurlugu yabanci dil basar1 belgesi sahibi olmak veya bakanlik¢a
verilmis rehber belgesine sahip olmak durumundadir.

¢ A Grubu seyahat acentalar1 Bakanliga teminat yatirmak zorundadir. Her
yil olarak Turizm Bakanligi tarafindan belirlenen tutar en son 7.000
TL dir.

e A Grubu seyahat acentalar1 TURSAB’a giris ve iiyelik aidat1 6demek
zorundadirlar. 2018 yili i¢in iiye kayit ticreti 45.148,83 TL’dir. Yillik

aidat, iiye kayit {icretinin ylizde besidir (www.tursab.org.tr).
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B Grubu Seyahat Acentasi: Kara, hava ve deniz ulastirma araglarina iliskin
rezervasyon ve bilet satis1 islemleri gerceklestirirler. Ayrica A grubu seyahat
acentalarinin onayr dogrultusunda A grubu acentalarin diizenledikleri turlarin
biletlerinin satis1 ve rezervasyonunu yaparlar (www.tursab.org.tr). A grubu
seyahat acentalarina gore yasal sartlar1 daha kolaydir. Gerekli olan bu sartlar
gerceklestirdiklerinde isletme belgesi alarak faaliyete baglayabilirler.
TURSAB’a belirtilen giris ve iiyelik aidati ddemesi gerceklestirmelidirler.
Fakat belgelerini alabilmek i¢in déviz kosulu aranmamaktadir (I¢6z, 2000: 64).

C Grubu Seyahat Acentasi: A grubu seyahat acentalarinin vermis oldugu
hizmeti gerceklestirirler. A grubu acentalarin aksine yabanci misafirlere tur
satis1 gerceklestiremezler. Sadece Tiirk vatandaslari icin yurtici turlar diizenler
ve pazarlamasini yaparlar. Ayrica acentalarin iriinlerini tanitir ve pazarlarlar

(www.tursab.org.tr).

Tiirkiye’de tur operatdrli hizmeti bulunmamaktadir. A grubu seyahat
acentalar1 tur operatorii gibi faaliyetlerini siirdiirmektedir. Yasal siniflandirma
grubu seyahat acentalar1 icin Tiirkiye’de gecerli olan smiflandirma olarak
kabul edilmektedir. Gegerli olan bu simiflandirma iizerinden acentalar belli

gruplara gore ayrilabilmektedir.

2.5.2. Yapisal Siniflandirma

Seyahat acentalarinin yapisal bakimdan simiflandirilmasinda birtakim
dlgiitler bulunmaktadir. Isletme biiyiikliigii, seyahat acentalarmin yapisini
belirleyen en onemli faktordiir. Seyahat acentalarinin, faaliyet c¢esitliligi ve
satts hacmi, isletme sermayesinin biyiikligii, mali durumu, insan
kaynaklarinin sayisal degeri, is yaptig1 turizm isletmesi sayisi, sahip oldugu ya
da kullandig1 ara¢ sayisi, sube sayisi, hizmet verdigi yillik turist sayisi,
ekonomiye kazandirdigi doviz, gelir, vergi miktar1 ve yarattigi katma deger
gibi degiskenler yapisal olarak siniflandirma niceliksel Olciitlerdir (Demir,

2014: 86). Yapisal siniflandirma kendi i¢inde 4 gruba ayrilmaktadir. Bunlar;
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Biiyiitk Dagitim Acentalari: Operatorler ve acentalar arasinda aracilik
gorevini  gergeklestirirler.  Genellikle tur operatorlerinin  {iriinlerinin

pazarlamasini yaparlar (Hacioglu, 2016: 50).

Isletmeler icin Uzmanlasmis Acentalar: Isletmelerin personele yonelik
seyahat organizasyonlarina dair gerceklesmesi gereken tiim islemler icin

anlagsma sagladig1 uzmanlasmis acentalardir (I¢dz, 2000: 62).

Karsilayic1 (Incoming) Acentalar: Yurt disindan gelen turist gruplarin
karsilayan acentalardir. Ayrica bulunduklar1 iilkede anlasmalar dogrultusunda
tur operatdrlerini temsil etme gorevi mevceuttur. Tur operatoriiniin tim gorev ve
sorumluluklarin1 {stlenirler. Tur operatorleri tarafinda {ilkeye gonderilen

yabanci turistlerin tiim islemleriyle ilgilenirler (Misirli, 2006: 51).

Bagimsiz Klasik Acentalar: Bilet, paket tur ve seyahat islemlerinin hepsini
gerceklestiren ve herhangi bir kurulusla baglantis1 bulunmayan acentalar bu

grupta yer almaktadir (Pekersen, 2015: 97).

2.5.3. Islevsel Simiflandirma

Hizmetin temel 6zelligi olan standartlasmama faaliyetlerinin ayni tiirden
dahi olsa birbirinden farklilik gosterebilmesi, hizmet sunumunu yapan
isletmelerin amag, uygulama ve yontemlerinin farkliligi, faaliyetin sekli ve
iceriginin  degiskenlik  gOstermesi  seyahat  acentalarimin  islevini
farklilastirabilmektedir (Demir, 2014: 88). Islevsel smiflandirma 3’e

ayrilmaktadir. Bunlar;

Incoming (Karsilayic1) Acentalar: Karsilayic1 yerel acenta gruplarndir.
Turistlerin geldikleri anda karsilama islemlerinden baslayarak gidene kadar
olan siirecte tiim islemleri yaparlar (MEB, 2011: 20). Yurtdisindan gelen
turistleri karsilayarak gonderen acentayi temsil ederler. Gonderen acentanin
tiim islemlerini onun adina gerceklestirirler. Bu acentalar iilke pazarlamasina

katki saglarlar (Bayram ve Erkol Bayram, 2017: 42).
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Outgoing (Gonderici) Acentalar: Yurtdisina yonelik tur diizenleyen ve bu
kapsamda turist gonderen isletmelerdir. Bu siniflandirmada yer alan acentalar,
yurtdisindaki seyahat isletmeleri ile yapmis olduklar1 sézlesmelerle hizmetlerin
yurtdist ayagini destinasyondaki yerel acentalara yaptirir (Demir, 2014: 90-91).
Miisterilerin tiim islemleri acenta tarafindan gercgeklestirilir. Kar oranlar

Incoming acentalara gore biraz daha fazla olabilmektedir (Misirli, 2006: 51).

Ingoing (Yurtici Seyahat Organizasyonu) Acentalar: Ozellikle karsilayict
ve gonderici islevinin daha etkin olarak kullanilmasi nedeniyle yurt ici seyahat
faaliyetlerinin yerine getirilmesi konusunda yetersiz kalan c¢alismalara
yogunlagmis acentalardir. I¢ turizme yonelik ¢alisan acentalarin dnemli maliyet
kalemlerinden birini olusturan reklam harcamalariin toplam gider i¢indeki
oranini diisiirmek icin konaklama isletmelerinden maddi destek aldiklari

bilinmektedir (Demir, 2014: 91).

2.5.4. Faaliyet Alanina Gore Siniflandirma

Seyahat acentalarmin farkli alanlara yogunlasarak uzmanlagsmasi belli
siiflandirmalar1 ortaya ¢ikarmaktadir. Seyahat acentalarinin turizm ile ilgili
tim alanlarda faaliyette bulunabilmesi mali, insan kaynaklari, arag, yonetim,
pazarlama vb. pek ¢ok bakimdan biiyiik caba ve kaynak gerektirmesi, bununla
birlikte is motivasyonlarinin da farkli alanlara dagilmasi gibi durumlar1 gézden
gecirmelerini zorunlu kilmaktadir. Ulasilan sonug itibariyle farkli alanlara
dagilmanin getirisinin belirli konularda uzmanlasmanin saglayacagi getiriden
yiiksek olmamas1 seyahat acentalarini ekonomik karliligir yiiksek alanlarda
faaliyet gostermeye yoneltmektedir (Demir, 2014: 92). Faaliyet alanlarina gore
siniflandirma; havayolu bilet satig, tur satig, tur operatorii temsilcisi, arag
kiralama, ulastirma, kongre ve toplanti, tesvik seyahati ve yat acentalar1 olarak

8 gruba ayrilmaktadir. Bunlar;

Havayolu Bilet Satis Acentalari: Genellikle sadece bilet satis1 gergeklestiren
acentalardir. Diger acentacilik islemlerini gergeklestirenlerde mevcuttur. Bu
acenta grubu diger gruplara gore daha maliyetlidir. Bunun sebebi olarak,

havaalaninda ki yliksek kira bedelleri, profesyonel personel calistirmak ve
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Uluslararas1 Hava Tasimaciligi Birligi (IATA) komisyon oranlari neden
olmaktadir. Bu sebepten dolayr maliyetleri diisiirebilmek adina genellikle
giderek artan is seyahatleri bu 6l¢iide yardimci olmaktadir. Sirketlerle direk

baglant1 kurarak anlagmalar yaparlar (Alamdari, 2002: 339-340).

Tur Satis Acentalari: Yurt ici, yurt disi, sadece konaklamali veya rehberli
turlarin satisin1 gergeklestirirler. Gergeklestirmis olduklar1 tur satislar1 toptanci
seyahat acentalar1 veya tur operatdrleri tarafindan hazirlanmis turlardir. Satin
almis olduklar1 bu turlar maliyet unsuruna gore degisiklik gdsterebilmektedir.
Bu sebepten dolay1 bir¢ok firmayla ayni anda calisabilirler. Genellikle risk
almamak adina tur operatdrlerinden az sayida kontenjan satin almaktadirlar.
Almis olduklar1 kontenjanlar bittikten sonra miisteri taleplerine gore sor-sat
olarak en uygun fiyath turlardan bos yer sorgulamasi gerceklestirirler. Bunun

sonucunda satigin1 yaparlar (Ahipasaoglu ve Arikan, 2005: 100).

Tur Operatorii Temsilcisi Acentalar: Tatil ve gezi programi diizenleyen
operatorlerin turlarinin  satisin1 yapan acentalardir. Bununla birlikte,
perakendeci seyahat acentalarindan kalan ucak bileti, rezervasyon, arag
kiralama ve diger etkinlikler icin sozlesmelerde gergeklestirebilmektedir
(Pekersen, 2015: 95). Bu acentalarin en 6nemli farklari; mali, idari ve yasal

acidan bagimsiz olmalaridir (Ahipasaoglu ve Arikan, 2005: 100).

Ara¢ Kiralama Acentalari: Farkli tiir ve modeldeki araglar1 miisterilerin
kullanimina sunan seyahat acentalari, bu hizmetleri soforlii ve soforsiiz olarak
gerceklestirebilmektedir. Otomobil, minibiis, otobiis, motor vb. araglarin
kiralanmas1 6nemli gelir kaynagi olusturmustur. Ulastirma hizmetleriyle ilgili
cok 0zel ve kisiye 6zgii ya da kalabalik gruplarin transferi iizerine yogunlasmis
olan seyahat acentalari, sahip olduklar1 lilks ve biiyiik kapasiteli araglarla
turizm sektdriinde dnemli bir yer tutmaktadir (Demir, 2014: 93-100). Ozellikle
havalimanlar1 veya sehir merkezleri yakinindaki alanlarda bulunmaktadir.
Genellikle web siteleri lizerinden ¢evrimici rezervasyonlarin tamamlanmasina

olanak saglamaktadir (Danila ve Gaceu, 2009: 77).
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Ulastirma Acentalari: Temel islevleri, ara¢ temini gergeklestirmektedir.
Yolcu tagimacilig1 yapan firmalarla maliyet, giivenlik ve arag¢ yetersizligi gibi
sebeplerle anlagsma saglanamamaktadir. Bu sebepten dolay1 bu alanda hizmet
veren acentalarla anlagsma gerceklestirilerek, ara¢ teminini daha uygun fiyatlara
ve daha uzman firmalarla ¢aligmaktadir. Bu sekilde daha yiiksek kazang
saglayarak olusabilecek olumsuzluklarinda o6niine gecilebilmektedir. Ayrica,
gerekli anlagmalarla soforlii veya sofrsiiz olarak arag temin hizmeti

saglamaktadir (Ahipasaoglu, 2001: 22).

Kongre ve Toplanti Acentalari: Fuar, kongre organizasyonu gerceklestiren
acentalardir. Kongre turizmi ¢ok yonlii bir turizm tiiriidir. Kongre
organizasyonlarinda sadece toplantt, seminer veya fuar
gerceklestirilmemektedir. Ozellikle farkli {ilke veya illerde sezon dist
donemlerde gerceklestirilmesine dnem verilmektedir. Bu durum hem sezonun
kapanmayarak uzamasina hem de daha uygun fiyatlara gerceklesmesine katki
saglayabilmektedir. Bu sayede, katilimcilar i¢in is, eglence, dinlenme, kiiltiirel
faaliyetler ve farkli yerleri gorebilme imkani olusmaktadir. Turistlere oranla
daha fazla harcama yaptiklari i¢cin ve konaklama isletmelerinin 12 ay hizmet
vermelerini saglayarak ekonomik olarak biiyiik firsatlar olusmaktadir. Kongre
donemleri sezon bitiminde kasim ay1 ile baglayarak sezon baslamadan mart

ayinda son bulmaktadir (Aymankuy, 2010: 7).

Tesvik Seyahati Acentalari: Kisa siireli geziler, eglencenin ve 06zel
organizasyonlarin yogun bulundugu gezi ve tatil bi¢imidir. Diger adiyla
6zendirme (Incentive) gezileri is seyahatleri gezileri piyasa diliminde en hizli
biiyliyen boliimiinde yerini almistir. Bu seyahat acentalarinin amaci satislari
yiikseltmek, hedeflenen satis kotalarina ulasmayr saglamak, personel ve
bayileri 6zendirmek, 6zel miisterileri taktir etmek i¢in sunulan iicretsiz tatil
organizasyonlaridir. Tura katilabilecek kisiler is¢i, satici, bayi veya miisteriler
olabilir. Tur hizmetinin tim giderleri, gezi diizenlenmesini talep eden sirket
tarafindan karsilanir. Tura katilim saglayan kisiler ticret 6demezler (Yarcan ve

Pekoz, 1997: 26).
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Yat Acentalari: Tekne turlarinin diizenlenmesini gerceklestiren acentalara
verilmis isimdir. Bagimsiz yat acentalar1 olabilecekleri gibi belirli bir acentanin
temsilcisi de olabilirler. Yat acentalarinin c¢aligmalari; 6zel yat
organizasyonlari, charter yat gezileri, gliniibirlik yat turlar1 ve grup yatgiligi
olarak 4 sekilden olusmaktadir (Ahipasaoglu, 2001: 24). Yatcilik, insanlarin
Ozgilir hissetmelerini saglayan keyifli, eglenceli, dinlendirici ve sportif bir
turizm aktivitesi olarak nitelendirilmektedir (Sarusik, Tiirkay ve Akova, 2011:

1016).

2.5.5. Uluslararasi Siniflandirma

Turizm evrensel bir kavramdir. Uluslararasi olarak faaliyette bulunan
acentalarin smiflandirilmas: farkli olmaktadir. Uluslararas1 simiflandirma,
acentanin faaliyet alanlarina goredir. Faaliyet alanina goére 3 gruba
ayrilmaktadir (Ahipasaoglu ve Arikan, 2005: 108). Asagida acentalarin

uluslararasi siniflandirilmasi yer almaktadir.

Perakendeci Seyahat Acentalari: Seyahat acentas: bilet satisi, rezervasyon,
sigorta islemleri, ara¢ kiralama vb. hizmetleri iireticilerinden satin alarak,
ireticilerinin saptadiklar1 perakende satis fiyatlar1 iizerinden tiiketicilere
satarlar. Bunlara perakendeci seyahat acentast adi1 verilmektedir.
Perakendecilerin ~ kazanglar1  {reticilerden  aldiklar1  komisyonlardan
olugmaktadir. Perakendeci seyahat acentalarinin bizzat {iretmek zorunda
olduklar1 tek hizmet, seyahat danismanligidir denilebilir. Potansiyel turist
tatilini se¢gmeden oOnce birtakim bilgilere gereksinim duyar. Bu bilgileri
edinmeden sececegi yonelimi hayalinde canlandiramaz. Bu bilgilere en kolay
ulasabilecegi yer ise perakendeci seyahat acentasidir (Ahipasaoglu, 2001: 18-
20).

Toptanc1 Seyahat Acentalari: Perakendeci seyahat acentalarina bir veya
birden fazla olarak operatorlerin iiretmis oldugu turlar1 belirli sayilarda yolcu
saglama gilivencesiyle satin alarak pazarlamasini yapmaktadirlar. Bu uygulama
sonucunda tur operatorleri tekil seyahat acentalariyla irtibat halinde olmak

zorunda kalmamaktadir. Toptanci seyahat acentalarinin sahip olduklar ofisleri
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veya perakendeci seyahat acentalar1 vardir. Toplu kontenjan anlagmalar
gerceklestirebilmektedir.  Yapilan anlagmalara istinaden havayolu ve
konaklama isletmelerinden béliimler alabilmektedirler. Bu bdliimlerin
kapasiteleri doldurulmadig taktirde cezai islemler uygulanarak belirlenen {icret
bedellerinin 6demesi yapilabilmektedir (Ahipasaoglu ve Arikan, 2005: 108-
109).

Zincir Seyahat Acentalari: Tur operatorlerinin baskisini kirmak amaci ile
iilke capinda sube ya da subeleri olan hem perakendeci hem de toptanci
seyahat isletmeciligi yapabilen seyahat acentalaridir (Bayram ve Erkol

Bayram, 2017: 44).

2.6. Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalar Birligi Kanunu

Seyahat Acentaciligina ait her tiirlii tanim, siniflandirma gruplari, kurulus,
isleyis sartlari, hizmetleri, asagida yer almakta olan yasaya gore hazirlanan
yonetmelikte belirtilmistir. Bu yoOnetmeligin amaci, seyahat acentalarinin
kurulusunda uygulanacak kurallarin belirlenmesi, meslegin belirli etik kurallar
cercevesinde gergeklesmesini saglamaktir (MEB, 2011: 16).

1618 Sayili Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalar1 Birligi Kanunu
tilkketici haklarin1 koruyan ve magduriyetini engelleyici bazi 6nemli kanun
maddeleri bulunmaktadir. Seyahat acentalarinin yiikiimliiliiklerini belirten

madde 10 asagida belirtildigi gibidir (Cetinsdz, 2016: 350; www.tursab.org.tr).

a) Turlarda veya sadece tek bir otelde konaklamay1 ve konaklanacak otele
ulasimi igerenler hari¢ olmak iizere paket turlarda; paket tur veya tur
basina kirkbes kisiye kadar en az bir rehber bulundurmak; tek arag
kapasitesi kirkbes kisiyi asan araglarda bir rehber bulundurmak;
turistlere, rehberler disinda herhangi bir kimse vasitasiyla Tiirkiye’nin
tarihi, dogasi, kiiltliri ve turizmi ile ilgili rehberlik faaliyeti niteliginde
bilgi vermemek.

b) Miisteriyi aldatici, kamu giivenini sarsici ve iilke turizmini baltalayici

davranislarda bulunmamak.
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¢) Sunulan tiim hizmetlere iliskin detayli program ve bilgiler ile paket tur
programinin hangi sigorta sirketi tarafindan sigortalandigini gosteren
sO6zlesmenin bir niishasini tiikketiciye vermek.

d) Diger seyahat acentalar1 ile birlikte miiteselsilen sorumlu olarak
diizenleyecekleri  faaliyetlere ve aracilik hizmetlerine iliskin
yiikiimliiliiklerini yerine getirmek.

e) Subeleri de dahil olmak iizere adres degisikliklerini degisiklik
yapilmadan en az on giin 6nce Bakanliga bildirmek.

f) Misterileri ile biletlerini satacaklar1 ulastirma miiesseselerine
sunacaklar1 hizmetler ve sigorta limiti kapsamindaki yiikiimliiliikler
hari¢ olmak {iizere tiim seyahat acentalig1 islemlerinden dogacak
yikiimliiliiklerini ~ yerine getirmek, karsilign  olmak ve bu
yiikiimliiliiklerin yerine getirilmemesi halinde Bakanlikga paraya
cevrilmek ilgililere 6deme yapilmak {izere seyahat acentasinin grubuna
gbre asgari besbin Tirk Lirasi azami otuzbin Tiirk Liras1 arasinda
Bakanlik¢a belirlenecek teminati, 4734 sayili Kamu Ihale Kanununun
34 iincii maddesinde belirtilen degerler iizerinden vermek ve teminatin
eksilmesi halinde, otuz giin igerisinde tamamlamak.

g) Tur programindaki yerlerde yoOnetmelikte belirtilen kamu kurumu
niteligindeki meslek kuruluslar1 tarafindan hazirlanan materyallerin

miisterilere sunulmasini, bu kuruluslarin talebi halinde saglamak.

1618 sayil1 Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalar1 Birligi Kanunu ile
birlikte, acentalar arasinda haksiz rekabet olusmamaktadir. Isleyisleri agisindan
gorev, sorumluluk, yetki ve kurulus islemleri belirlenmektedir. Odenen aidatlar
ile beraber tiiketicilere her tiirlii olumsuz durum olusumuna karsi bir garanti
saglamaktadir. Bunun disinda tiiketicilerin haklarin1 ayni sekilde koruyup
desteklemektedir. Tiiketici haklarinin desteklenmesiyle birlikte tiiketicilerin

maddi ve manevi giivenligini saglamaktadir.
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3. BOLUM

PAKET TUR

Calismanin bu boliimiinde paket tur kavramina deginilmis olup olusum

stireci, paket tur cesit ve 6zelliklerine deginilmistir.

3.1. Pazarlama Karmasi ve Turistik Bir Uriin Olan Paket Tur

Pazarlama karmasi, modern pazarlama teorisinin gerekliliklerinden biridir.
Isletmelerin hedef pazardaki satiglarini belirli bir diizeyde tutmak iizere
kullandig1 pazarlama degiskenlerinin karisimi olarak tanimlanabilmektedir.
Pazarlama karmasi elemanlar1 ise, bu karmay1 olusturan degiskenlerden her
biri olarak agiklanabilmektedir (Cakici, Atay ve Harman, 2008: 70). McCarthy,
pazarlama karmasi bilesenlerini sadelestirerek 4P olarak dort baslikta
incelemistir. Bunlar; {iriin (product), fiyat (price), dagitim (place) ve

tutundurma (promotion) kavramlarindan olusmaktadir (Ozer, 2012: 164).

Seyahat acentalar1 i¢in pazarlama karmasi elemanlar1 iriin, dagitim,
fiyatlandirma, tanitma-satis gelistirme, kisisel satis ve reklamcilik etkinliklerini
kapsayabilmektedir (Hacioglu, 2016: 185). Hizmet isletmeleri pazarlama
ilkelerini uygulayacaklarinda genellikle pazarlama planlarin1 pazarlama
karmasi etrafinda orgiitlemektedirler. Bunlar bir isletmenin miisterilerini tatmin
etmek icin ya da miisterileriyle iletisim kurmak i¢in kullandiklar1 isletmenin
denetimi altinda olan bilesenlerdir. Belirli bir ihtiyact ve istegi doyurma
ozelligi bulunan ve degisime konu olan her seyi iirlin olarak
diisiiniilebilmektedir. Uriinler bir 6rgiitiin miisteri ihtiyaglarini tatmin etme
cabalarinin odak noktasini olustururlar. Kisaca degisime konu olan ve tiiketici
ihtiyaglarini karsilama 6zelligine sahip her sey genis anlamda {iriin olarak
adlandirilmaktadir. Miisteriler bir hizmet satin aldiginda bir deneyim satin
almis olurlar. Bu fiziksel bir mal veya hizmet i¢inde gecerlidir. Tiim {riinler
tiiketicilere bir fayda saglayarak ulastirilabilir (Oztiirk, 2016: 22-44). Bu
durumda paket turun, birbirinden bagimsiz birden fazla iirliniin bir araya
getirilerek olusturulan, bilesik iirlin 6zelligi tasiyan ve tiiketiciye tek bir
fiyattan sunulan hizmet agirlikl bir turistik {iriin oldugu sdylenebilmektedir
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(Karamustafa ve Erbag, 2011: 106). Bu durumda turistik bir iiriin olarak
adlandirabilecegimiz paket tura daha detayli olarak tanim ve tarihgesine

deginerek ele alabiliriz.

3.2.Paket Turun Tanimi ve Tarihcesi

Paket tur ¢ok sayida birlesenin olusumundan toplanan bir hizmet iirtintidiir.
Bu iiriiniin Tiirkiye Seyahat Acentalar Birligi (TURSAB) ne gére tanmimimi su
sekilde belirtmektedir;

“Seyahat acentasi tarafindan onceden belirlenmis  bir program
kapsaminda; ulastirma, konaklama ve bunlara yardimci sayimayan diger
turistik hizmetlerin en az ikisinin birlikte, her seyin dahil oldugu fiyatla satilan
veya satis taahhiidii yapilan ve hizmeti yirmi dort saatten uzun bir siireyi
kapsayan veya gecelik konaklamay: iceren, diizenlenen ticari faaliyettir’’

(www.tiirsab.org.tr).

Ingiltere’de Inclusive Tour, Amerika’da Package Tour, Fransa’da Voyage a
Forfait olarak bilinen paket tur, tur sirketlerinin dogusunda etkili olan turizm

irlintidiir (Ahipasaoglu ve Arikan, 2005: 176).

Tatil amaciyla, konaklama, ulasim, eglence, geziler ve diger yardimci
hizmetlerden olusan ve tanitimi gerceklestirilerek sabit fiyat alternatifiyle halka
sunulan hizmet tiiriine paket tur denmektedir (Colakoglu, Efendi ve Epik,

2014: 12).

Genel anlamda tur kavrami; seyahat acentalarinca degisik amagclar ile
bircok turistik hizmetin bir araya getirilerek belirli bir ya da birden fazla
destinasyona Onceden belirlenen siireleri olusturacak bicimde gidis-doniis
olarak diizenlenen seyahatlerdir.

Seyahat oldukga eski bir kavram olmasina ragmen, ulastirma, konaklama,
eglence ve yardimci hizmetleri kapsayan paket turlarin gelisimi 1841°de

diizenlenen ilk paket tur itibariyle olugsmustur.
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Bu hizmet tiiriiniin ge¢misi Biiyiik Tur (Grand Tour)’a kadar uzanir. Biiyiik
Tur’un ilk amaci egitimdi, daha sonraki donemlerde bu amaca gittikce yeni
seyahat amaclar1 eklenmisti. Bu donemlerde Avrupa’yr ath arabalarla
dolagmak oldukca tehlikeli ve yorucu idi. Yine bu donemlerde ne bir tur
rehberi ne seyahat acentast ne de bir tur operatorii vardir. 19. yiizyilda
demiryollarinin gelismesi ve otellerin insa edilmesi orta diizey Avrupalilar1 da
seyahat etme konusunda cesaretlendirmistir (Icdz, 2000: 169). Endiistri
Devrimi ile birlikte isgiicii kirsal kesimden sehirlere yonelmistir. Endiistrilesme
ile bir orta sinif olustu. Gelir, endiistri ve ticaret burjuvazisinin elinde toplandi.
Kentli niifus gelirinin bir boliimiinii seyahat harcamalarina ayirma olanagi

buldu (Yarcan ve Pekoz, 1997: 3).

Thomas Cook aracilig: ile 1841 yilinda Ingiltere’de ilk paket tur satisi
yapilmaya baglanmistir. Ilk paket turlarda sadece demiryolu ulasimi
bulunmasindan dolay1 konaklama hizmeti dahil edilememistir. Paket turlarda ki
onemli gelismeler 1920’11 yillarindan sonra popiiler hale gelen buharli gemi tur
organizasyonlarinin gerceklesmesiyle popiiler hale gelmistir (Hacioglu, 2016:
105). Bu tur ve bunu izleyen turlarin basaris1 Cook’u cesaretlendirerek onu
zamanla Diinya’nin bir numarali seyahat acentast durumuna getirdi. 1856
yilinda Avrupa capinda ilk biiyiik turunu gergeklestirdi ve 1860’larin sonuna
dogru Cook’un acentas1 Nil nehrinde vapur gezileri, Hindistan’a demiryolu ile
geziler ve ABD’ye rehberli geziler diizenliyordu. Cook’un bunlar disinda ilk
olarak gerceklestirdikleri; tur brosiirleri, tur programlar1 ve voucher’dir. 20.
ylizyilin ilk yarisinda paket tur organizasyonlarinin hizli gelisimini engelleyen
sorunlar ortaya cikmistir. Bunlar; konaklama sektoriinde ki yetersizlikler,
sektdriin biiylime hizi, ulasim maliyetlerinin yiiksek olusu, yer degistirmede ki
hareket sinirhiliklari, konforun saglanamamasi olarak belirtilebilmektedir (I¢oz,
2000: 169). Sektoriin doniim noktas1 olarak adlandirilan 2. Diinya Savasi
gelismelere yardimci olmustur. Bu gelismelerde en 6nemlisi ulasim alaninda
olmustur. Savastan Once, cogunlukla tren ve gemi gibi ulasim araglari
kullanilmaktaydi. Savastan sonra ise, karayolu, havayolu tasimacilig1 belirgin
bir sekilde yerini almistir (Misirli, 2006: 163-164). Savas bittiginde pek ¢ok
askeri tagima ucgagi atil ve askeri pilotlar issiz kalmis, ucaklarin nasil

kullanilabilecegi, pilotlarin nasil istthdam edebilecegi sorun olmustur. Atil
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kalan askeri tasima ucaklar tarifeli ugak seferlerine engel ve rakip olmamak
kosuluyla sivil havacilikta kullanilmaya baslandi ve 32-34 kisilik Dakota tipi
ucaklarla Londra’dan Korsika’ya seferler yapilmistir. Bu sayede ilk defa
charter ucuslar1 gerceklestirilmistir (Yarcan ve Pekodz, 1997: 4). Charter
ucuslar1 olarak adlandirilan tarifeli seferlerin baslamasiyla birlikte, seyahat
organizasyonlarinin énemi fark edilerek tur operatorliigii kavrami giindeme
gelmisgtir  (Misirh, 2006: 164). Paket turlarin gelismesinde havayolu
ulastirmasinin 6zel bir yeri vardir. Havayolu ile diizenlenen paket tatillerinin
gelisimi ¢cok hizli olmustur. Bunun en 6nemli nedeni havayolu ulagiminin diger
ulasim araglarmma gore cok daha fazla hizli olmasi nedeni ile tatilcilere
sagladig1 zaman tasarrufu ve konforudur. Paket turlarin 6zellikle 1970’lerden

sonra hizla yayginlasmasinda havayolu ulasiminin biiyiik katkist olmustur

(I¢dz, 2000: 171).

Thomas Cook, turizm faaliyetlerine su yenilikleri getirmistir (Ahipasaoglu
ve Arikan, 2005: 177-178).

e Yol, otel ve biitiin faaliyetleri kapsayan geziler

e Taksitle 6deme kolaylig1

e Gengler i¢in dgretici geziler

e Isciler icin geziler

e Deniz asir1 ilk diizenli turlar

e Doviz ve kambiyo islemler.

Thomas Cook, tur diizenleyen ilk kisidir. Seyahat etmeyi ve gezmeyi
yaygin bir hale getirmek icin siirekli calisma halinde olup turlar
gelistirmekteydi. Bu turlar arasinda, genclere yonelik, ay 15181 gezileri gibi
geziler diizenlemekle birlikte insanlara seyahat etme duygusunu asilamaya
baslamaktaydi. Insanlar seyahat etmek igin para biriktirmeye basladi. Cook
gezileri daha ucuz ve daha kolay hale getirmek i¢in calismalar yaparak, bu
calismalara belirli yolcular i¢in derledigi tur biletleri, konaklama ve yeme-igme
gibi bilgiler bulunan kuponlar ve kitapgiklar hazirlamistir. Cook’un firmasi
“Thomas Cook&Son’ acentalara Ornek olmakla birlikte  turizm

organizasyonunda yeni bir yol baglatmistir (Kozak, vd, 2008: 30).
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3.3. Paket Turun Hazirlanmasi

Seyahat acentas: onceden belirlenmis standartlarda tur diizenler ve sunar.
Bu turlar; konaklama rezervasyonu, ulasim, yemekler, miize-6ren yerleri,
rehberlik, eglence ve diger hizmetlerden olugmaktadir (Tuncer, 1998: 56).
Seyahat acentalar1 hazirladig1 ve satacagi paket turlar i¢in bazi pazarlama ve
operasyon islemleri yerine getirir. Seyahat acentalar1 siirekli olarak g¢aligsma
halindedir (Yarcan ve Pekoz, 1997: 33). Bir turun planlanmasinda temel hedef
tur Oncesi tiim hazirliklar1 yapip turistin gelmesiyle beraber herhangi bir

aksaklik olusmamasidir (Kiiciikaslan, 2009: 84).

Bir paket turun hazirlanmasi {i¢ agsamada gergeklestirilmektedir.

L. Paket turun hazirlama (iiretim) asamasi,
II. Paket turun satig-pazarlama asamast,
III.  Paket turun yonetim agamasi.

3.3.1. Paket Tur Uretim Asamasi

Uretim siirecinin ilk asamasini olusturur. Daha sonra Pazar arastirmasi
gerceklestirilir. Yapilan Pazar arastirmasi sayesinde satis1 gergeklesen turlarin
belirlenmesi saglanir (Hacioglu, 2016: 123-126, Demir, 2014: 132-145, Misirly,
2006: 168-170, I¢dz, 2000: 184-186).

Piyasa Arastirmasi: Paket tur hazirlanmadan oOnce tur diizenlenecek
bolgeler belirlenerek hakkinda bir pazar arastirmasi yapilmaktadir. Bu bolgeler
belirlenirken belirli degerlendirme kriterleri bulunmaktadir. Bunlar; turistik
cekicilikler, turun maliyeti ve fiyati, destinasyonun ulasilabilirligi, turistik
imkanlar ve hizmetler, ekonomik-sosyal politik istikrar1 ve giivenligi, sagladigi
bilgi, destinasyondaki halkin misafirperverligi, destinasyondaki ¢evre kalitesi,
destinasyonun imaj1 ve diger faktorlere dikkat edilmektedir (Karamustafa ve
Kusluvan, 2001: 17). Turizm pazarlarina girmek kadar buralarda siirekli
kalabilmek ¢ok iyi bir pazar arastirmasi ve yapisal organizasyonu gerektirdigi
gibi iriinlin nitelik olarak tiim turizm tiiketicilerinin zevk, beklenti ve
gereksinimlerini karsilama 6zelliginin olmasi1 da gerekmektedir. Turizm

pazarna girebilmek i¢in Oncelikle o pazarin mevcut ve potansiyel tiiketici
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egilimlerinin ¢ok iyi bilinmesi yaninda, destinasyon ve hedef pazardaki rakip
turizm isletmelerinin mevcut yapilari ile egilimlerinin kontrol altinda tutulmasi
icin iyi organize edilmis bir pazar arastirmasi yapilmasi gerekir. Bu pazar
arastirmasinda secilecek olan tur bolgelerinde asagidaki sorulara cevap
aranmaktadir.
e Tur diizenlenecek bolgede yeterli arz kapasitesi (koltuk+yatak) var
midir?
e Tur diizenlenecek bolgede calisabilecek karsilayici acenta var midir?
e Tur diizenlenecek bolgenin saglik, alt yap1 ve ulagim imkanlar1 elverisli
midir?
e Tur diizenlenecek bdlgenin sosyo-ekonomik ve kiiltiirel yapis1 nasildir?
e Tur diizenlenecek bolgeye tur diizenleyen diger firmalarinda piyasadaki

durumlar1 nedir?

Miisteri Analizleri: Hedef kitlenin ekonomik durumu, satin alma giicii,
tatile ¢ikma sikligi, aile yapisi, kiiltiirel 6zellikleri, yas, cinsiyet, egitim
durumu, is ve calisma durumu gibi bircok unsurun belirlenmesine yonelik
calismalar gerceklestirilmelidir. Paket tur iiretiminde miisteri analizinin en
onemli boliimii heniiz karsilanmamis gereksinimlerin arastirilmasidir.

Onceki Programlarin Analizi: Tur programlari olusturulmadan, &nceki
programlarin analizinin yapilmasidir. Bunun sebebi olarak; onceki programda
ki eksiklikler belirlenerek onlarin giderilmesi, farkli olarak yapilabileceklerin
eklenmesi, iiretilecek paket turun pazardaki satis tahminleri, diger tur
operatorlerinin pazardaki sanslari ve pazardaki rekabetin yogunlugu gibi
onceki uygulamalar dikkate alinarak tahminleme yoluna gidilir.

Gidilecek Yer Secimi: Gidilecek olan destinasyonun belirlenmesinde cesitli
kriterler dikkate alinarak tespit edilir. Bu kriterler; fiyatlar, ¢evre kosullari,
bolgenin giincel olup olmamasi, cografi ve kiiltiirel 6zellikler, ulasim ve
konaklama imkanlaridir. Destinasyon se¢iminde ilk ve en 6nemli hedef karlilik
olusturmasi ve yliksek doluluk oraninin saglanmasidir. Ayrica katilimcilarin
talep ve ihtiyaglarina yeterli cevap verebilmesini saglamaktir.

Ulastirma — Tasima Araglarinin Secimi: Paket turlarin iiretimini etkileyen

onemli faktdrlerden bir tanesi, kullanilacak ulastirma aracidir. Ozellikle uzak
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yorelere yonelik olarak gergeklesecek turlarda ucak yolculugu diger ulastirma
araclarina nazaran daha ¢ok talep gérmektedir. Ulastirma aracinin se¢imi tur
maliyetini dogrudan etkileyen faktordiir. Bu nedenle, havayolu, demiryolu kara
veya deniz yolu ulastirma araglarindan bir veya birkagi ile paket tur ile ilgili
sOzlesme yapilmaktadir. Firmalar bolgelerin uzakliklarina ve maliyet unsuruna
gére ulastirma aracin1 belirleyerek koltuk satin alma anlagsmalarini
gerceklestirirler. Bu siirecin tamamlanmasiyla paket turun ilk asamasi
tamamlanmis olur.

Konaklama Isletmelerinin Secimi: Bir paket turun olusturulmasinda
Onemli iirlin dreticisinden birisidir. Konaklama tesisi se¢iminde c¢ok titiz
davranilmaktadir. Tesisin tiirli, konumu, hizmetleri paket tur iiretimini
etkileyen faktorlerdir. Konaklama isletmeleri, sadece yatma degil, miisterilerin
yeme-icme, eglence ihtiyaclarimi karsiladiklar1 oranlarda tercih edilirler. Bir
diger Onemli unsur ise koltuk sayis1 kadar yatak sayisinin alinmasi
gerekmektedir.

Tur Programinin Belirlenmesi: Paket turu olusturan tasima, konaklama,
yiyecek-igecek ve diger tiim hizmetleri bir araya getirdikten sonra belirli bir

plan dogrultusunda paket tur programi olusturulur.

3.3.2. Paket Turun Satis Asamasi

Paket turun satis1 i¢in Oncelikle bir strateji belirlenerek tutundurma
araclarindan hangilerinin kullanilacaginin belirlenmesi ile baslamaktadir.
Hazirlanan paket turlarin tanitilmasi i¢in reklam, brosiir, katalog, kisisel satis
cabalar, satis gelistirme, halkla iligkiler ve pazarlama satis tutundurma cabalar1
olarak siralanabilmektedir. Hazirlanmis olan paket tur ile turun gerceklesecegi
bolge, konaklama yapilacak tesis, kampanyalar, 6deme kosullar1 vb. miisterinin

ilgisini ¢cekebilecek detayli bilgiler yer almaktadir.

Satiglarinin gergeklesmesi rezervasyonlarin yapilmasi ile baglamaktadir.
Gergeklestirilen rezervasyon islemleri ile birlikte gidilecek olan bdlgeye gore
detayl1 bilgilendirmeler yapilir. Boylece tiiketiciler bu dokiimanlar karsiliginda
paket turu satin alirlar. Kendilerine 6demeleri karsiliginda voucher belgesi

verilir (I¢dz, 2000: 188-189).
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3.3.3. Paket Turun Yonetim Asamasi

Uretilen bir paket turun satiga sunulmasindan itibaren baslayan
islemleri kapsayan devredir. Seyahatlerin yani paket turlarin ydnetimi
isletmenin karhiligin1 dogrudan etkilemektedir. Paket turun yonetimi ve
gerceklesmesi  asamasinda  yiirlitilen  faaliyetler — asagidaki  gibi

siralanabilmektedir (Hacioglu, 2016: 135).

Tur Programinin Kontrolii: Hareket ve bitis tarihlerinin saptanmasi, aylara
gore seyahatlerin detaylarin1 gdsteren is semalarinin hazirlanmasi, rezervasyon
sistemlerinin kontrolii, 6deme kosullari, takibi ve gerekli formalitelerin

belirlenmesi gibi kontrolleri kapsamaktadir.

Seyahat Faaliyetleri Arasindaki Iligkilerin Saglamasi: Satis noktasindan
gelen rezervasyonlar1 incelenmesi, kaydedilmesi ve kesin satig listelerinin
olusturulmasi islemlerinin gerceklestirilmesi gerekir. Yapilan islemlerin

sonuglar1 baglantili diger hizmet isletmelerine bildirilmesini ifade etmektedir.

Muhasebe Islemlerinin Yapimasi: Kesin satislardan gelen sonuglarim
muhasebe kayitlarina gecirilmesi, kaparo, 6n ddemelerin yapilip yapilmadigi

takip edilerek denetlenmesi islemlerini gerektirmektedir.

Miisteri Iliskileri: Paket turlarin satis1 esnasinda, 6ncesinde ve sonrasinda
miisterilerle etkin bir iletisim kurmak amaciyla siirdiiriilen bir siirectir. Bu
siiregte miisterilere brosiirler, ek bilgi ve dokiimanlar gondermek, tiiketici
isteklerine, reklamasyonlara cevap vermektir. Daha sonra satig sonrast anketler
diizenlemek, sona eren paket tur seyahatlerini incelemek ve kontrol etmektir.
Miisteri iligkileri pazarlamanin verimliligini artirmak acisindan son derece

onemlidir (Yarcan ve Pekoz, 1997: 36).
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3.4.Paket Turlarin Tercih Nedenleri

Paket turlarin tercih edilme sebepleri farklilik gostermektedir. Tiiketiciler
ve isletmeler agisindan tercih edilme sebepleri oldugu gibi diger ilgili
isletmelerinde tercih sebeplerinde ¢ok cesitlilik arz etmektedir. Bunlar sirasiyla

asagida yer almaktadir (Hacioglu, 2016: 106-107).

3.4.1. Tiiketiciler Acisindan

Paket turlarin tiiketiciler acisindan bir¢ok tercih edilme sebebi
bulunmaktadir. Bu sebeplerden tiiketiciler agisindan paket turlarin fiyat olarak
daha uygun olmasti en Onemli tercih sebeplerinden biri olarak
belirtilebilmektedir. Bir diger énemli sebep olarak giiven duygusu 6n plana
cikabilmektedir. Tiiketicilerin gidecekleri bdlge hakkinda bilgileri olmadigi
icin siirekli olarak bir tur operatdrii veya rehberden bilgi veya destek almayi
tercih ederler. Bu durum 6zellikle dil ile ilgili yetersizlik durumunda 6n plana
cikmaktadir. Ayrica bu durum zaman tasarrufu da saglamis olmaktadir.
Yapilmas1 gereken tiim islemleri ucak bileti, tur programi, vize vb. formalite
islem ve hizmetleri yetkili seyahat acentasi gerceklestirecektir. Boylelikle
islemler zaman tasarrufu ile beraber kolaylikla tamamlanacaktir. Seyahat
acentasina 0demelerin 6nceden gerceklestirilmesi ve olusabilecek diger tiim
harcamalarin 6nceden belirtilmesi bir diger sebep olabilmektedir. Ayrica gidis-
doniisiin dnceden belli olmasi, tur gezileri sirasinda ki siirenin belli olmasi,
dinlenme, yemek siirelerinin belli olmasidir. Paket turlarin ¢ok fazla segenek
ve alternatifleri olduk¢a cazip bir c¢ekicilik saglamaktadir. Bireysel olarak
deneyimleme imkanimizin olmayan deneyimler ve arkadaslik, yeni insanlarla

tanigmada tercih sebebi olarak bir diger 6nemli etkendir.

3.4.2. Tur Operatorleri A¢isindan

Paket turlarin tur operatorleri agisindan da tercih nedenleri degisiklik
gostermektedir. Bu tercih nedenlerinde ilk olarak diisiik fiyat saglamasi
belirtilebilmektedir. Tur bedellerinin pesin 6denmesinden dolay1 6n finansman

saglayabilme imkanlar1 olusabilmektedir. Ulastirma ve konaklama tesislerinin
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belirlemis olduklar1 kota, sart veya kosullar1 saglayabildikleri taktirde reklam
konusunda destek alabilmektedirler. Bu durumda bir diger 6nemli tercih nedeni
arasinda yer alabilmektedir. Paket turlarin satis asamasinda bir katalog veya bir
gorsel ile birden fazla tur satis1 gergeklestirilebilmektedir. Gergeklestirilen
paket turlar nedeniyle ulastirma ve konaklama isletmeleriyle entegrasyon

imkani, ayricaliklar1 kazanabilirler.

3.4.3. Diger llgili isletmeler A¢isindan

Paket turlarin diger isletmeler agisindan da tercih edilme nedenleri
bulunmaktadir. Isletmeler acisindan degerlendirilecek olunursa tur operatdrleri
satin almis olduklar1 konaklama, ulasim vb. hizmetler i¢in tiiketici hizmeti
kullanmadan bir 6n 6deme gerceklestirir. Bu sekilde isletmeler finansman
saglamis olurlar. Seyahat acentalar1 satislarindan yarar saglarlar. Tur
operatorleri paket turlar icin yeni bolgeler kesfederek bu bdlgeler i¢in yeni is
imkan1 ve istihdam firsat1 yaratmis olurlar. Diger bir taraftan ise yatak-koltuk
doluluk oranlarmni arttirirlar. Ulke, bélge ve sehirlerin dolayli olarak tanitimini
yaparlar. Bu sayede lilke, bolge veya sehirlere olan turizm akimlarinda artiglar
gerceklesebilir. Isletmelerin verimliliklerini yiikselterek isletmelere potansiyel

pazarlar yaratirlar.

3.5.Paket Tur Cesitleri

Son yillarda diinyanin her tarafinda turlarin ¢esitlerinde dnemli dlglide artis
gorlilmiistiir. Acentalar her gecen giin gelisen ve gelismeye devam eden
kosullar dogrultusunda turistlerin beklentilerini karsilayabilmek i¢in daha fazla
arastirma gerceklestirerek farkli tur gesitlilikleri ortaya cikarmustir (I¢dz, 2000:
178). Misirli (2006: 165), paket turlara katilan bireylerin, yas grubu, ilgi
alanlari, amaglar1 ve beklentileri birbirinden farklilk gosterdigini
belirtmektedir. Bu beklentileri karsilayabilmek amaciyla ¢ok ¢esitli sekillerde
sunulmaya baslamis olan paket turlar1 asagidaki gibi tablo halinde listelemistir.

Diger kaynaklardan da faydalanilarak tur cesitleri listelenmistir.
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Paket tur cesitlerini 6 ana baslik altinda siralanabilmektedir:

A T

Konaklama Sekline Gore Paket Turlar
Niteliklerine Gore Paket Turlar
Mesafelere Gore Paket Turlar

Gidilen Yoreye Gore Paket Turlar
Seyahat Amaglarina Gore Paket Turlar
Ekonomik Acidan Paket Turlar
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Tablo 1: Paket Tur Cesitleri

Konaklama Sekline Gore Paket Turlar - Sejur Turlar

- Itinerant Turlar

- Bagimsiz Turlar
Niteliklerine Gore Paket Turlar - Karsilayic1 Turlar
- Yonetilen Turlar
a) Eglikli Turlar
b) Rehberli Turlar
- Ogzel Turlar
a) Tegvik Turlan
b) Toplanti1 Turlar
c) Ozel llgi Turlari

- Yakin Mesafeli Turlar
Mesafelere Gore Paket Turlar - Uzak Mesafeli Turlar

- Tek Ulkeye Yonelik Turlar
Gidilen Yoreye Gore Paket Turlar - Birden Fazla Bolgeye Yonelik Turlar
- Tek Sehire Yonelik Turlar

Seyahat Amaclarina Gore Paket Turlar - Dinlenme Turlar

- Gezi Turlan

- Ogrenme/Kiiltiir Turlart

- Dini ve Etnik Turlar

- Spor ve Rekreasyon Turlari
- Ekolojik Turlar

- Macera-Seriiven Turlar1

- Ogzel Ilgi Turlari

- Ozel Gereksinim Turlart

Ekonomik Acidan Paket Turlar - Liiks Turlar

- Ekonomik-Ucuz Turlar

Kaynak: Tur c¢esitleri tablosunun olusturulmasinda Hacioglu, 2016: 110,
Misirh, 2006: 165, I¢dz, 2000: 179-182, Ahipasaoglu, 2001: 36-38’den

yararlanilmistir.
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3.5.1. Konaklama Sekline Gore Paket Turlar

Bu gruba giren turlar iki baslik altinda degerlendirilmektedir. Bunlar

(Dénmez, 2015: 204; Colakoglu, Efendi ve Epik, 2014: 22);

Sejur Paket Tur: Uzun gece konaklamayi igerir. Bir tek destinasyonu igeren
ve tatil siliresi boyunca aymi destinasyonda yapilan turlardir. Konaklama

isletmelerinin niteligi, satin alma kararinda 6nemli bir faktordiir.

Itinerant Paket Tur: Bolgelerde bir veya iki giin gibi kisa gecelemeler
yapilarak bir¢ok bolgenin gezilmesidir. Farkli destinasyonlarda belirli siireler

kalinarak daha fazla yer gérmeye olanak saglamaktadir.

3.5.2. Niteliklerine Gore Paket Turlar

Bu gruba giren turlar bagimsiz, karsilayici, yonetilen, 6zel paket turlar

olarak 4 baslik altinda degerlendirilmektedir.

Bagimsiz Paket Turlar (Independent Tours): Paket tur programlar1 arasinda
en az ayrintiya sahip olandir. Bu turlar, katilimcilarina bir tur paketinin
avantajini sunar ve bununla birlikte onlara yalniz seyahat etmenin 6zgiirliigiinii
ve esnekligini saglar (I¢dz, 2000: 178). Kisilerin kendi baslarma aile veya
arkadas gruplariyla yaptiklari; ulasim, konaklama, gilizergahlar1 belirli tur
programlaridir. Giinliik gezi programlarinda kisilerin kendi plan ve zaman
kullanimlarina gore diizenlenen bagimsiz turlardir. Bu turlar, Yabanci
Bagimsiz Turlar ve Dahili Bagimsiz Turlar olarak ikiye ayrilabilirler. Genel
olarak ziyaret edilecek yer hakkinda bilgi sahibi olan tiiketicilerin paket tur
satin almasi diisiik bir olasiliktir. En 6nemli 6zelligi ise, yonlendiren birinin
bulunmamasidir. Bu turlarin en yaygin bi¢imi ugus ve siiriis (fly and drive)
programlaridir. Ugus ve siirlis programlarinda ugak biletine ek olarak,
yonelime varildiginda, gezi planinin basladigi havaalaninda veya ilk gece
konaklamasinin yapildigi otelin lobisinde teslim alinan bir kiralik araba

bulunmasidir (Ahipasaoglu, 2001: 36).
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Karsilayicr Turlar (Hosted Tours): Seyahat edeni gittigi yerde agirlayan,
gerekli hizmetleri iistlenen ve yiiriiten kisi veya kurulusa host adi verilir
(Yarcan ve Pekdz, 1997: 26). Bir diger ad1 da gozetimli turlardir. Turistlere
faaliyetlerini planlama ve her tiirlii sorunun gozetilmesinde gittikleri turistik
destinasyona seyahatleri boyunca yardime1 olan bir yetkili yer almaktadir. Bu
yetkilinin gorevi, paket turla seyahat eden turistlere seyahatleri boyunca
yardimc1 olmakla birlikte acentanin temsilcisi olarak belirtilen saatlerde
turistlerin konakladiklar1 otellerde bulunmaktadir (Kiigiikaslan, 2009: 55). Bu
turlarin en biiyiik avantaji fiyatlaridir. Ozellikle yurt dist organizasyonlarda,
genellikle ilan edilen ugak bileti fiyatlarin1 ve yine ilan edilen konaklama
tesisleri fiyatlarim1 bilirler. Kendilerine sunulan toplam fiyat sadece ugus
fiyatina denk oldugu icin cazip olan turlardir. Bu cazip fiyatlarin ortaya
c¢ikmasinda konaklama tesisinden odalarin toplu satin alinmasma kadar,
ulasimda charter ugaklarin kullanilmasinin da 6nemli rolii vardir. Karsilayici
turlarin gelismesi, kiiltiir turlarinin gelismesinden sonra gerceklesmektedir. Her
ne kadar ¢ok iyi planlanmis ve cesitlendirilmis olurlarsa olsunlar, her bir
tilkketicinin istegine yilizde yiiz yanit verecek kadar fazla program iiretme
olanag1 yoktur. Karsilayici turlarin avantajlari; glivende hissetme duygusu ile
beraber problem, aksaklik olusmayacagi ve olusabilecek problemler
durumlarinda ¢o6ziim sunabilecek kisilerin bulunmasidir (Ahipasaoglu ve

Arikan, 2005: 157-157).

Yonetilen Turlar (Conducted Tours): Kapsamlarina gdre ulasim, transfer,
otel, yeme-igcme ve gezilerden olusan kati sekilde olusturulmus turlardir. Bu tur
tipinin en belirgin 6zelligi ise gezilerin kiiltiirel agirlikli olmasidir. Bununla
beraber gidilen bolgenin yasam tarzlari, damak tatlar1 gibi yoresel 6zellikleri
deneyimleme imkani sunmasidir. Bu sebepten dolay1 oldukc¢a aktif ve yorucu
bir tur programidir (Ahipasaoglu, 2001: 37-38). Kendi aralarinda eslikli ve

rehberli turlar olarak ayrilmaktadir.

e [Eslikli Turlar (Escorted Tour): Eslikli turlarda seyahat acentasinin
bir gorevlisi, turun sonuna kadar grupla birlikte yolculuk yapar.
Havaalanindan baslayarak tiim islemler dahilinde yolculugun tiim

asamasinda bu durum devam etmektedir. Ulkeye giris itibariyle rehber
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o lilkeden ayrilana kadar stirekli olarak grupla beraber yolculuk edecek
ise tur lideri, grubun islemlerinin zamaninda ve aksaksiz yapilmasi,
rehberin nitelikli bilgiler vermesi, grubu yanlis yonlendirmeye yonelik
islemlerde bulunmamasi, otellerin dngoériilen standartlara uygun olmasi
gibi hassas noktalar1 gozetlemek ve denetlemek diisecektir
(Ahipasaoglu, 2001: 38). Tur lideri o&zellikle c¢ok yogun tur
programlarinda katilm saglayarak grubun gecisini yonetmektedir.
Miisteri memnuniyetini saglamada tur lideri ¢ok Onemli bir faktor
olarak goriilmektedir. Tur liderinin performansi, bir seyahat acentasinin
rakiplerinden ayirt eden bir durumdur. Tura katilim saglayan kisilerin,
yaninda tur programinin basindan itibaren bulundugu i¢in giiven

vermektedir (Bowie ve Chang, 2005: 305).

Rehberli Turlar (Hosted Tour): Kilavuzluk olarak baslayan turist
rehberligi en eski insan faaliyetlerinden biridir. Turist rehberlerinin isi
olduk¢a karmasik ve c¢esitlidir. Ayrica ¢ok sayida alt birlesenden
olugsmaktadir. Bu tur programlarinda rehberler hayati bir O6nem
tasimaktadir. Bunun sebepleri; bilgi saglayici, kiiltiirel ev sahipligi
yapmasi, dogal ve kiiltiirel ¢evrenin yorumlayicist ve taniticisi
olmasidir. Ayrica tur liderligi, acenta yetkilisi vb. kisiler
bulunmamaktadir. Rehberler gidilen iilkede havaalaninda karsilama ile
tura dahil olurlar. Bunun sebebi o iilkede hizmet vermeleridir.
Gonderici acentanin lilkede ki anlagmali tur operatoriinde hizmet
vermektedir. Bu turlarda turist rehberlerinin daha c¢ok gorev ve
sorumluluklar1 bulunmaktadir. Yetkili personel, tur lideri bulunmadig:
icin onlarin yapmis olduklar1 tiim gorevleri {istlenmek durumunda
kalirlar. Bunlar; otel islemleri, halkla iliskiler, giivenlik, danigsmanlik
hizmeti olarak belirtilebilir. En basit tur grubu bile farkli beklentileri
olan bireylerden olusurken bu tur gruplar1 diger gruplara gore daha
kalabalik olabilmektedir (Rabotic, 2010: 353-354). Bu tur programinin
eslikli turlara gore en biiylikk avantaji rehberin, tur liderinin, acenta
yetkilisinin  bulunmamasindan dolayr ulasim, konaklama gibi
masraflarin olugsmayacagidir. Dezavantaj olarak ise, gelen misafirlerin

rehberin ilgilenmeyecegine, isletme ile ilgili problemler olustugunda
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taraf tutacagina dair 6n yargi ile bakilabilmektedir (Ahipasaoglu ve

Arikan, 2005: 160).

Ozel Paket Turlar (Special Formated Tours): Ug bashik altinda
degerlendirilebilir. Belirli 6zellikleri bulunan bu sebepten dolay:r tiim kitleye

hitap edememektedir. Bunlar asagida yer almaktadir (Ic6z, 2000: 179-180).

a) Tesvik Turlar (Incentive Tours): Isletme, firma ve bayilerin
calisanlarini tesvik etmek veya ddiillendirmek icin gerceklestirilen tur
bi¢imidir.

b) Toplanti Turlari: Kongre, konferans, seminer ve toplanti
organizasyonlar1 diizenlemek isteyen isletme, kurum veya kuruluslar
icin diizenlenen tur programlaridir.

¢) Ozel ilgi Turlari: Katilimcilarin 6zel ilgi alanlarina gére olusturulan
turlardir. Bu turlara katilim saglayabilmek i¢in belli bir ilgi alani, hobi,
merak vb. bir amag ¢ergevesinde gerceklestirilir. Ornek olarak, gurme

turlari, sanat turlari, goniilliik gibi bir¢ok tur programi mevcuttur.

3.5.3. Mesafelere Gore Paket Turlar

Yakin mesafeli turlar ve uzak mesafeli turlar olmak tizere mesafelerine

gore iki gruba ayrilmaktadir. Bunlar;

Yakin Mesafeli Paket Turlar (Short Haul Tours): Havayolu ulasimi olarak
charter ugaklar1 (ITC) kullanilir (I¢dz, 2000: 180). Iki hafta siireyle mevsimlere
gbre hazirlanarak sadece bir varis yeri kullanilarak diizenlenmektedir (Misirls,

2006: 166).

Uzak Mesafeli Paket Turlar (Long Haul Tours): Ulasim olarak havayolu
tercih edilmekle birlikte tarifeli seferler (ITX) kullanilmaktadir. Uzak mesafeli
turlar oldugu icin diger turlara gore daha uzun siirelidirler. Birden fazla iilke
veya sehir goriilebilmektedir (I¢6z, 2000: 181). 3000 milden veya havayolu ile
altt saat ugustan daha uzun olan seyahatlere yonelik turlar olarak

belirtilmektedir (Kiigiikaslan, 2009: 59).
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3.5.4. Gidilen Yoreye Gore Paket Turlar

Belirli 6zelliklere sahip olan tek iilke, birden fazla iilke ve tek sehir gibi

bolgelere gore diizenlenmektedir. Bunlar;

Tek Ulkeye Yénelik Turlar: Tek bir iilkeyi kapsayan turlardir. Bu turlara
katilim saglayan kisiler gidilen {iilkeleri kisa siirede gormektense, bir iilkeyi
daha ayrintili olarak gérmek isteyenler i¢in diizenlenmis tur cesitleridir. Tek
iilkeye yonelik bazi turlar ise bu iilke iginde belirli yorelere yogunlasarak
turistlerin ilgisini ¢ekmeyi amaglar. Ornegin, Satolar iilkesi Fransa, Kanada

Kayaliklar1 gibi (I¢6z, 2000: 180).

Birden Fazla Bolgeye Yonelik Turlar: Birden fazla yeri gorebilme imkani
sagladigi icin en ¢ok tercih edilen turlardandir. Budapeste, Prag, Viyana turu

bu tur tipine 6rnek olarak gosterilebilmektedir.

Tek Sehire Yonelik Turlar: Turun iceriginde bir sehir yer almaktadir. Tek bir
bolgeyi daha yakindan tanima, gezme imkani saglayan tur tipidir. Genellikle 3
veya 4 giin olarak diizenlenen turlardir. Amsterdam, Roma ve Paris turlarim

buna 6rnek olarak gosterebiliriz.

3.5.5. Seyahat Amaclarina Gore Paket Turlar

Bireylerin seyahat etme amaglar1 bircok farkli faktére gore degisiklik
gosterebilmektedir. Seyahat etmeleri i¢in belirli motivasyona ihtiyag
duyabilmektedirler. Bunlar; eglence, saglik, is, egitim, spor, merak, yakinini
ziyaret, koklerini 0grenme ve sayginlik kazanmak olarak belirtilebilir. Bir
seyahate ¢ikma istek ve arzusu bulunan bireyin bunlardan bir veya birden
fazlas1 sebep olabilmektedir (Kiiciikaslan, 2009: 61). Miisterinin talepleri
dikkate alinarak farkli amaglara gore olusturulan paket turlarina asagida

deginilmektedir. Bunlar;
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Dinlenme Turlari: Temel amaci dinlenmektir. Bir¢ok insanin tatilden temel
beklentisi yalnizeca bol gilines, kumlu bir plaj, bol yiyecek ve belki biraz gece
eglencesi ile yorgunluk ve stresten uzaklasarak gevsemek ve dinlenmektir. Bu
tiir paketler spor faaliyetleri, aligveris ya da smirh gezileri igerebilir, fakat

temel amaci rahatlama ve dinlenmedir (Colakoglu, Efendi ve Epik, 2014: 23).

Gezi Turlar: Bir turist yeni bir yere gittiginde iilke, sehir veya bolge olarak
danisip bilgi alabilecegi birine ihtiyag duymaktadir. Bu durum gezi turlarinin
veya diger tur programlarinin rehberli bir sekilde yapilmasinin sebeplerinden
biri olabilmektedir. Bircok ulasim araci bir arada kullanilabilen turlardir. Bu
tur programlarinda turistlerin karsilastigi ortak problem, sinirli miktarda

zamanin kalmasidir (Anacleto, vd., 2013: 1).

Ogrenme/Kiiltiir Turlari: Kiiltiir, tarih, bilim ya da egitim amac1 ile seyahat
etmek isteyen insanlar i¢in diizenlenmektedir. Kiiltiirel turlar cesitli sekilde
olabilmektedir. Bu turlar, miize ve sanat galerisi ziyareti, tiyatroya gitme,
miizik festivaline katilma gibi. Tarihsel turlar arkeolojik kazilar1 ve eski
uygarliklarin  kalintilarim1  ziyaret seklinde diizenlenir. Bilimsel turlara
katilimlar arkeolojik bir gezi ya da belirli bir bolgedeki bitki tiirlerinin
incelenmesi amaci tasiyabilir. Bu turlar genellikle 6zel bir uzman gerektirir

(igdz, 2000: 181-182).

Dini ve Etnik Turlari: Dini turizm diger turizm tiirleri gibi ayirt edici bir
ozellige sahiptir. Dini nedenlerle ya da sadece motive olmak, kutsal mekanlar1
gormek, farkli dinleri tamimak gibi farkli alt hedefleri olabilmektedir.
Gilinlimiizde dini turizm, tatil ve kiiltiirel turizm ile yakindan baglantili bir hal
almistir. Dini agidan turizm muhtemelen dinin kendisi kadar eskidir. Sonug
olarak en eski turizm tiiriidiir (Rinschede, 1992: 51-53). Etnik turlarda ise,
turistlerin amaci atalarmin yasadigi yerleri goérmek, koklerini aragtirmaktir

(Kiigiikaslan, 2009: 62).

Spor ve Rekreasyon Turlari: Diinyanin en biiylik ekonomik sektorlerinden
biri turizm ve en etkili etkinliklerinden biri de spor etkinlikleri ve

aktiviteleridir. Spor turizmi turlari, spor aktivitelerine veya ilgili etkinliklere
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katilmak i¢in  baslica yerlerine giden turist seyahatleri olarak
tanimlanabilmektedir. Diger bir¢ok turizm tiirline benzer sekilde, spor turlar
konaklama, ulagim, ilgi ¢ekici yerleri gezip gérmeyi igermektedir. Farkli olarak
spor etkinlikleri bileti, spor alet ve takimlar1 gibi iirlin ve hizmetleri igeren bir
tur programidir. Spor turizmi ayni zamanda genel turist deneyimini
sekillendiren yer, etkinlik ve insan etkilesimini iceren kiiltiirel bir deneyim
olarak kabul edilebilmektedir. Belirli bir spor aktivitesine golf, tenis, ya da
yelken, riizgar sorfii vb. gibi su sporlarma katilabilmektedir. Ikinci olarak,
Olimpiyat oyunlari, FIFA Diinya kupasi, bolgesel veya yerel etkinlikler gibi
farklt spor etkinlikleridir. Bu turlarin, katiliminda farkli deneyim ise
televizyonda ya da internette gosterildiginde olaymn yasanmasindan farkli olan

orada olma deneyimidir (Uvinha, vd, 2018: 181-182).

Ekolojik Turlar: Ekoloji hareketleri turizm endiistrisini de etkilemistir. Eko-
turizm ya da doga turizmi seyahat sektoriiniin hizla gelisen bir unsurdur. Bu
turlar, vahsi yasami kendi dogal ortaminda kesfetme ve gdzleme olanagi

sunmaktadir (Colakoglu, Efendi ve Epik, 2014: 24).

Macera Turlar: Gelismis diinyadaki niifusun ¢ogu kentsel alanlarda
yasamaktadir. Daglar, goller, okyanuslar, orman, ¢o6l adalar1 ve diger vahsi
yerler gibi heyecani, seriiveni ayni zamanda maceray1 sunan kagis yerlerini
temsil eden turlardir. Aktif ve bagimsiz bir sekilde macera arayist i¢inde olan
ve genellikle kendilerini turist olarak gérmeyen kisilerin olaganiistii ve zevkli
bir deneyim sunmaktadir. Dagcilik macera turizminin 6nemli bir kismin
olusturmaktadir. Macera turizmi, seyahat, spor ve acik hava rekreasyonunu bir
araya getirmektedir. Turizmin biiyliyen bir alt kiimesini olusturmaktadir
(Beedie ve Hudson, 2003: 625-626). Bu turlarin bazilarmi su sekilde
siralanabilmektedir; dagcilik, Afrika’da  safari  gibi  bir¢ok  Ornegi

bulunmaktadir.

Ozel ilgi Turlari: Bireylerin sahsi ilgi alanlaria gore olusturulmus turlardar.
Ornegin, cikolata severler i¢in Isvigre turlari, Italya Napoli pizza turu, Iskogya
bira turu Ornek olarak verilebilmektedir. Bu turlarda mevsim sarti

bulunmamasiyla birlikte ilgi alanlarina gore donemsellik olusabilmektedir.
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Maliyet olarak diger tur programlarina gore oldukca yiiksektir. Buna sebep
olarak, ilgi alanlar1 kisilere gore degisiklik gosterebildigi icin sinirli sayida

katilime1 bulunmaktadir (Kiiglikaslan, 2009: 64).

Ozel Gereksinim Turlari: Tekerlekli sandalyede seyahat edenlerin, kendi
baslarina hareket edebilen turistlerden farkli ihtiyaglar1 vardir. Otele giriste bu
insanlar icin 6zel diizenlemeler yapilmaktadir. Fiziksel olarak engelli bu
insanlar odalarda 6zel gerecler ve araglarina binmek i¢in hidrolik kaldiricilara
ihtiya¢c duyarlar. Seyahat pazarma uygun diizenlemeler yaparak oOzel tur
paketleri hazirlanmaktadir (I¢6z, 2000: 183). Turizme katilim amaglarina gore
yapilmis olan bu smiflama, ¢agimizda her alanda yasanan hizli gelismeler
paralelinde, zamanla daha da zenginlesmektedir (Colakoglu, Efendi ve Epik,
2014: 24).

3.5.6. Ekonomik Acidan Paket Turlar

Iki grup altinda toplanmaktadir. Bunlar; liiks ve ekonomik turlardir.

Liiks Turlar: Gelir diizeyi yiiksek olan kisiler i¢in olusturulmus turlardir. Bu
tur programlarinin fiyatlar1 oldukca yiiksektir. Bunun sebebi, konaklama
yapilacak olan otelin, ulasim ve transfer hizmetlerin her evresinde kisiye 6zel

bireysel olarak yapilmis olmasidir.

Ekonomik Turlar: En uygun fiyatli olan tur programlaridir. Katilim saglamak
isteyip maddi olarak kisith biitceleri bulunan kisilerinde katilim saglama
imkani sunan tur programidir. Ulasgim olarak daha uygun olmasi agisindan
genellikle otobiis tercih edilmektedir. Konaklama hizmeti i¢in yarim pansiyon
ve daha uygun fiyatl oteller tercih edilmistir. Ornek olarak 6grenci gruplari

veya genglik turizmi i¢in olusturulan tur programlari verilebilir (Kozak vd,

2008: 15-17).
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3.6. Paket Turlara Yonelik Tiiketici Sorunlari

Degisik zaman ve mekanlarda ortaya cikan sorunlarin ¢éziim yollari,
oncelikle taraflarin kendi aralarinda anlasmalaridir. Daha sonra mesleki
kuruluslar ve en son da yetkili mahkemelerdir. Ug asamada meydana gelen

sorunlardan bazilar1 asagida ¢ikarilmistir (Hacioglu, 2016: 114-115)

S6zlesme Oncesi sorunlar:
e Fiyat
e Hizmet kalitesi, otelin konumu

e Tatil siiresindeki yanlisliklar

S6zlesme sonrasi sorunlar:
e Fiyat artislari
e Hizmet degisiklikleri
e iptal cezalari
e Rezervasyon sartlarinin agirhigi ve asir1 cezalar
e Tur operatédrlerinin iflasi
e Tasima araglarindaki koti sartlar

e (Cifte rezervasyon (ugak ve otelde).

Seyahat sonras1 sorunlar:
e Turistin sikdyet edecegi sorumlu isletme bulamamasi

e Hizmet isletmelerinin kusurlarinin tamir edilmemesi vb.

Ic6z (2000: 189-190), paket turlarla ilgili tiiketici sorunlarmin kisilerin
ortama uyum saglayamamasindan kaynaklandigini agiklamistir. Bu sorunlari

maddeler halinde asagidaki sekilde listelemistir.

e Turizm {iriinliinii satin almadan Once deneyimleme imkani mevcut
degildir. Acentanin bilgilendirmelerine dayali olarak alinmasidir.
Bundan dolayr miisterilerin hayal ettikleri hizmetlerle karsilasmama

duygusuna kapilabilirler.
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Turizm {riiniinii  satin alirken Odemeleri gerceklestirilmektedir.
Seyahate katilim saglayamama durumda tcret iadelerinde kesintiler
olusmaktadir. Bu durum satin alindiktan sonra memnun kalmama
durumlarinda da gegerlidir. Ucret iadesi s6z konusu degildir.

Seyahat hizmetleri katilanlarin subjektif degerlendirmeleriyle karsi
karsiya kalir ve kisiye gore degisiklik gosterir.

Din, dil, wrk vb. alisitk olmadig farkliliklarindan tiiketicide bir
yabancilagsma, tedirginlik veya yalnizlik duygusu olusur ve bu durum
kiigiik sorunlar1 oldugundan fazla biiylitmeye sebep olabilmektedir.
Gidilecek olan iilke, bolge veya sehirde turu olusturan isletmenin engel
olamayacagi olumsuz grev, deprem, kaza vb. katilimcilarin hareketini
engelleyici olaylar endise veya giivensizlik yaratarak memnuniyetsizlik
olusturabilir.

Taraflar arasindaki sozlesmelerde yetki ve sorumluluklarda ki
karmagiklik tiiketiciye de yansir. Bu sorumlular bazen belirlenemez.
Turistlere hizmetleri temin eden veya satan isletme ile tiiketicinin
satistan sonra bir daha karsilasmaz.

Turistler daha 6nce kullanmis olduklar1 paket turu hayal edip biiyiik

beklentilere girer.

47



4. BOLUM

MUSTERI SIKAYETLERI ve SEYAHAT ACENTALARI
TARAFINDAN BU SiKAYETLERIN DEGERLENDIRILMESI

4.1. Miisteri Kavram ve Simiflandirilmasi

Miisteri kavrami, geleneksel olarak herhangi bir iiriin ve hizmeti satin alan
kisi ya da kurum olarak tanimlanmaktadir. Ancak her seyin ticarilestigi

giiniimiizde herkes miisteri olarak kabul edilebilmektedir (Odabasi, 2013: 10).

Miisteri, satin almis oldugu iiriin ve hizmet karsilifinda iicret ddeyen
kisidir. Tiiketici ise, ayni sekilde iirlin ve hizmet karsiliginda iicret 6deyen kisi
olmasinin disinda bir¢ok hizmet ve iiriin i¢in bir iicret 6demeyerek yalnizca
yastyor olmasimnin geregi ve her zaman yararlanan kisilerdir. Tiiketici
denilebilmesi i¢in kisinin ticret ddemesi yaparak hizmet veya iirlin satin almis
olmas1 gerekmemektedir (Kozak ve Nergiz, 2009: 131). Tiiketici, ile ihtiyag
dogrultusunda iiriin veya hizmeti alan, kullanan kisi anlatilmaktadir. Miisteri
ise, lirlin veya hizmet i¢in belirli bir sirket, magaza veya firmadan siirekli
olarak alim gerceklestiren kisi olarak tanimlanabilmektedir (Odabas1 ve Baris,

2017: 20).

Miisteri  kavrami1  kendi icinde satin alim durumlarina gore
ayrilabilmektedir. Bu durum toplam kalite yontemine gore ikiye ayrilmaktadir.

Bunlar i¢ miisteri ve dis miisteridir.

I¢c Miisteri: Tedarikciden dis miisterilere kadar alt sistemde yer alan
birbirine {iriin ve hizmet verenler i¢ tedarik¢idir. Uriin ve hizmet alanlar ise i¢
miisterilerdir (Tasliyan, 2007: 186). Aym1 kurulusta hizmet veren {iriin veya
hizmeti kullanan dis miisterinin isteklerini yerine getirecek en iistten en alt
diizeyde yer alan c¢alisana kadar birbirleriyle ilgili olan gorevleri
gerceklestiriyorsa  bu  kisiler  birbirlerinin  i¢  miisterisi  olarak
tanimlanabilmektedir. Kuruluslarda etkili i¢ tedarik¢i-miisteri iliskileri oldukca

onemlidir (Pekmezci, Demireli ve Batman, 2008: 145).
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Dis Miisteri: Uriin ve hizmeti son kullanictya ulastiran bir halka icerisinde
yer alan kullanicilardir (Tasliyan, 2007: 187). Isletmenin iirettigi {iriin ya da
hizmetin tcretini 6deyerek satin alan kisi ya da kuruma dis miisteri denir
(www.is010002belgesi.net). Dis miisteriler, {irlin ya da hizmetten beklenen
kalitenin ve yararin saglanmasini isteyen ve bunu alim giicii ile destekleyen

kisilerdir (Dogan ve Kilig, 2008: 74).

4.2. Sikayet Kavrami ve Tanimi

Sikayet kavram ve tanimu ile ilgili olarak yapilan literatiir taramalarinda

cok fazla tanim goriilmektedir. Bu tanimlarin bir kismi1 asagida belirtilmistir.

Tiirk Dil Kurumu (TDK), sikdyet kavramini, “hosnutsuzluk belirtilen séz
veya yazi, sizlanma, sizilti, yakinma, yakinti”’ olarak tanimlamaktadir

(www.tdk.gov.tr).

ISO 10002:2004 Standardinin tarif etmis oldugu sikayet ise;
“Her sikayet, sirkete bir armagandir, bir kurulusa iiriinleri veya sikayetleri
degerlendirme igleminin kendisi hakkinda yapilan ve sonucunda da agik veya
ustii ortiilii bir yanmit / ¢oziim beklenen memnuniyetsizlik ifadesidir’’ olarak

tanimlamistir (www.belgelendirme.com.tr).

Sikayet, satis sonrasi ortaya c¢ikan ve beklentilerinin karsilanmadigini
ifade eden olumsuz bir miisteri geri bildirim davranisidir (Aymankuy, 2011:
221). Sikayet genellikle hatalar sonucu olusur. Hatalar da standartlardan sapma
sonucu ortaya ¢ikar. Hatalar telafi edilmedigi siirece konuk memnuniyetsizligi
artar ve miisteri kaybina neden olur (Misirli, 2013: 197).

En anlasilir hali ile karsilanmayan beklentilerin sozle ifadesi olarak
belirtmistir. Tiiketicinin memnuniyetsizligini belirtmesinin yollarindan en
dolaysiz ve dogrudan agiklamasinmi sikdyet olarak adlandirmamiz gerektigini
belirtmektedir (Barlow and Moller, 2009: 27-38). Bu durumda sikayetin ne

sekilde belirtildiginin de 6nemini vurgulamaktadir.
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Hizmet sunumunda yasanan kotii deneyimlerin diger miisterilere veya

isletmeye yazili ya da sozlii olarak ifade edilmesidir (Gtizel, 2014: 6).

Her sikayet, tiiketici ile isletme arasinda tehlikeye giren iliskiyi
diizeltmek icin bir firsattir. Herhangi bir sikdyeti dnemsememek, isletmelere
bir sey kazandirmayacaktir. Sorunu olup, sikdyette bulunan tiiketiciler, sorunu
olan ama sikayette bulunmayip sessiz kalanlara gére ayni isletmeye daha ¢ok

gelme egilimdedirler (Kozak, 2007: 140).

Tiiketicinin memnuniyet kararinda iiriin/hizmet performansi ve beklenti

diizeyi olarak iki etken bulunmaktadir (Oliver,1980: 460).

Miisteri sikayeti, kurulus diizeyinde saglanan olumsuz miisteri geri
bildirimi olarak tanimlanir (Bell vd., 2004: 118). Satin alma davranist sonunda
beklentileri karsilanan tiiketici memnun olur. Uriinle ya da iiriinii kullanan
kisinin beklentileri ile ilgili olarak her zaman memnuniyetin saglanmasi
miimkiin olmayabilmektedir (Tiirker ve Ozaltin Tiirker, 2017: 24). Miisteri
memnuniyetsizliginin olugsmasit miisterilerin sikdyet davranisina yonelmesine

neden olmaktadir.

4.3. Miisteri Sikayet Davramislar ve Sikayetin Onemi

Miisteri sikayet davranisi, genellikle olumsuz bir hizmet deneyiminin
sonucunda ortaya c¢ikan davramis bi¢imi i¢in bir tetikleyici olarak
belirtilebilmektedir. Miisteri memnuniyeti, memnuniyetsizligi ve sadakati gibi
durumlar hizmet kalitesini agiklayabilmenin temelini olusturmaktadir. Hizmet
calisanlarina olumlu bir davranis sergileyen miisteriler, olumlu duygusal
tepkileri bulunan miisteriler olmasi daha olasi bir durumdur. Bunun tersi
diisiiniilecek olursa, hizmet deneyiminde olumsuz duygular tasiyan miisteriler
calisanlara olumsuz tepkiler vermesi giiglii bir etkidir. Bu davranis bigimlerini

personelin anlamasi oldukca 6nemlidir (Tronvoll, 2011: 112-113).
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Beklentileri karsilanmayan miisterilerde memnuniyetsizlik veya sikayet
olugmaktadir. Bu durumu her miisteri farkli sekillerde ortaya koymaktadir.

Degiskenlik gosteren bu durum miisterilerin sikdyet davranis bicimleridir

(Argan, 2014: 50).

Miisteri, satin aldigi iirin  veya hizmeti kullandiktan sonra
degerlendirmesini yapmis ve memnun kalmigsa ayni iirlin veya hizmeti satin
almaya devam eder. Ancak, miisteri iirinden memnun kalmamaissa iirtinle ilgili
bir sorun vardir ve bu sorun sikdyet olarak agiga cikar. Tatmin olmayan
miisterilerin bu asamada iki farkli davranista bulundugu goriilmektedir. Bunlar;
Ses cikarma (sikdyet etme) ve tepki gostermeme olarak belirtilebilmektedir

(Kozak ve Nergiz, 2009: 136).

Miisterilerin sikayet davranislar1 degisiklik gdstermektedir. Bazi miisteriler
sikayetlerini isletmeye veya personele iletmezken, bazi miisteriler sikayetlerini
yetkili kisilere, personele veya kuruma iletmektedir. Sikayetini iletmeyen
miisteri isletmeyi degistirirken diger miisteri sikayetine gosterilen davranis ile
sadik miisteri haline gelebilmektedir. Bunun farkinda olan isletmeler
kalitelerini arttirarak miisteri memnuniyetini saglayabilmektedirler (Kilic ve

Ok, 2012: 4189).

Odabagst (2017: 153-154) misterilerin sikayetlerini bildirmeme nedeni

olarak lic 6dnemli unsur aktarmistir. Bunlar;

1- Zaman ve sarf edilen ¢aba acgisindan degmeyecegine inanilmasi,

2- Sikayetlerini iletmenin bir yarar saglamayacagina yani degisen bir
durum olmayacagini diisiinmiis olmalari,

3- Sikayetlerini ne zaman, nereye ve ne sekilde bildirecekleri

konusunda yeterli bilgiye sahip olunmamasindir.

Tiiketicinin ~ Uriin-hizmetten beklentileri ile kullanim amacima
uygunlugu arasinda bir tutarsizlik olmast durumunda miisteri tarafindan
algilanan bir problemin oldugundan s6z edilebilir. Cagdas pazarlama amacinin

tatmin edilmis miisteriler yaratmak oldugu bilincine sahip olan tiim isletmeler,
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satin alma sonrasi miisteri diisiince ve davranislarini detayl bir bicimde kontrol
etmek zorundadirlar. Yeterli tatmin diizeyi saglanamamis tiiketici davranislari
su sekilde siralanabilmektedir (Odabasi ve Baris, 2017: 391-393);
e Firmanin triin ve hizmetleri hakkinda olumsuz davranis
olusur,
o “Marka baglihig: yerine marka kaymasi’’ olusur,
e  Uriin ve hizmetler i¢in olumsuz geri bildirimler anlatilir,

e Sikayetci bir tutum sergilenir.

Bir isletmenin {iirlin veya hizmetinden tatmin olmayan mdiisteriler tekrar
irlin veya hizmet almak icin ayni isletmeyi tercih etmemektedir. Bu durumu
cevrelerine anlatarak {iriin  ve hizmet almamalar1 i¢in tavsiyede
bulunmaktadirlar. Sikayeti bulunan miisteri sikayetini isletme ile paylasarak bir
¢dziim yolu aramaktadir. Isletme sikayeti etkili bir ¢dziim sundugu taktir de
miisteri memnuniyeti saglanabilmektedir. Bu miisteriler i¢cin memnuniyet
saglanmamis olsa bile, sikayetini isletmeye bildirmeyen miisterilere gore tekrar
iriin alma egilimi daha yiiksektir (Alrawadieh ve Demirkol, 2015: 134).
Miisteriler bir {icret talep etmeksizin isletmeye, {irlinleri ve hizmetleri hakkinda

geri bildirim saglarlar (Baris, 2006: 29).

Basarili isletmeleri digerlerinden ayiran en 6nemli 6zelliklerden biri, iiriin
ve hizmet gelistirilirken sirket calisanlariyla beraber, miisterilerin de goriisiiniin
alinmasidir. Miisteri goriisiinii alma asamasindan, iiriin veya hizmetin test
edilmesine kadar, miisteri iirlin veya hizmet gelistirme siirecinin belirleyicisi
durumundadir. Uriin veya hizmet gelistirme siirecinin baslangicini, tamamen

miisterinin istek ve ihtiyaclari belirlemektedir (Celtek, 2013: 163-164).

Sikayet almak, isletme acisindan bir seyler yapabilme, diizeltebilme
firsatidir.  Sikdyet alinmadigi taktirde eksiklikleri giderebilme imkani
bulunamamaktadir.

Isletmeler genellikle miisteriler tarafindan iletilen sikayetleri gdrmezden
gelmeyi tercih ederler. Aslinda miisteri ile isletme arasinda kurulabilecek en

onemli iletisim tiiriidiir (Aymankuy, 2011: 221).
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Isletmelerin sikayetlere vermis olduklar1 tepkiler ve bu siirecte ¢ziim igin
cabalar1 miisterileri isletmeye sadik hale getirmektedir. Bu geri bildirimler
sonucunda memnun kalan miisteriler bu durumu ¢evrelerine anlatabilmektedir.
Bunun sonucunda isletme miisterisini kaybetmeyerek yeni miisterileri de
beraberinde kazanabilmektedir. Sikayetler isletmeler icin, zayif yonlerin
farkina varilmasi ve bunlarinda diizeltilebilmesi i¢in 6nemli bir firsat

yaratmaktadir (Odabasi, 2017: 152-153).

S6z konusu sikayetler igletme yonetimince olumsuz algilanip, “negatif”’ bir
tepki gosterilirse; o vakit miisterileri bu sikayetleri “soylenti’’ kanallarim
kullanarak cevrelerine yayacaklardir. Once miisterilerin azaldii, sonra
giderlerini karsilayamayip, kapanma noktasina bile gelebilecegi goriilecektir.
Bu sonugla karsilasmamak i¢in isletme yonetimleri orgiitleriyle ilgili “sikdayet
iletilerini’’ tek tek degerlendirip, sikdyet konusu eksiklik ve yanlis tutumlari

ortadan kaldirma yollarini arastirmalidir (Askun, 2008: 240).

Alabay (2012: 139), isletmeler sorunsuz {iriin ve hizmet vermek isteseler de
bu durumu tamamen ortadan kaldirmast miimkiin olamamaktadir. Bu sebepten
dolay1 olusan tiim hatalar1, problemleri ve aksakliklar1 belirleyerek ¢6zmesi
gerekmektedir. Fark edilemeyen durumlar i¢in miisteri geri bildirimleri dikkate
almarak  belirlenmeyi  hedeflemelidirler.  Sikayetler, bu  durumlari

belirleyebilmek i¢in dnemli bir firsat olarak goriilmelidir.

Mevcut miisterileri elde tutmak, yenilerini aramaktan daha arzu edilir ve
ucuzdur. Tiiketici sadakati, firmalar icin oldukca kritik bir unsurdur. Bu
nedenle, tiiketici sadakatinin niteligini ayrica memnuniyet ve sadakat arasinda

ki iligskiyi anlamak gerekir (Bosque, vd. 2004: 413).

Turizm sektoriinde 6nemli olan, tiiketim sirasinda, siirecinde ve sonrasinda
tilkketici tatminini saglayabilmesidir. Turistin tatmin edilmesinde s6z konusu
unsurlar arasinda uyumun saglanabilmesi ve siirekliliginin saglanabilmesi i¢in
turizm iriinlinliin olusturulmasina katki yapan birimler arasinda da etkili bir

koordinasyon ve is birligi gerekmektedir (Kozak, 2007: 138).
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4.3.1. Sikayetci Miisteri Tiirleri

Sikayet davranis tiirleri tiiketiciye gore degisiklik gdsterebilmektedir.
Bunlar: Pasifler, ofkeliler, konusanlar, aktifler ve firsatgr miisteriler olarak

belirtilebilmektedir.

e Pasifler

Barlow ve Moller (2009: 130), bu gruba dahil olan insanlar iletisimde
pasif davranis sergilediklerinden dolay1 firmalarin ¢ok az bilgiye sahip
olduklarini belirtmektedir. Eylemsizler, isler kotiiye gittiginde harekete gegmek
icin birinin kendisini cagirmasin1 bekleyen tarafsiz gozlemcilerdir. Pasif
miisterileri gec alev alan cins olarak belirtmis olup patlama noktasina geldigi
zaman firmaya biiylik zararlar verebilmektedir.

Pasif miisteriler, isletmeden iiriin veya hizmet almay1 siirdiirmeye
devam edebilmektedirler. Yasanan bu sorunlar devam ederse harekete
gecebilirler. Harekete gecen miisterilerin sinirlenmesi oldukca giic olsa da

tepkileri isletmeye biiyiik zararlar verebilmektedir (Eskinat, 2009: 83).

e Ofkeliler

Ofkeli olan miisteri grubunu ifade etmektedir. Ofkeliler, sikayet veya
memnuniyetsizlik durumunda isletmeyle bu durumu paylasmak yerine olumsuz
durumu ¢evrelerine anlatarak bu durumu siirekli olarak paylasmaktadirlar
(MEB, 2011: 10).

Bu miisteriler pasifler ve konusanlar grubuna gore isletme degistirmeye
daha yatkin olan gruptur. Isletmeye oldukca kizgmlardir bu sebeple ikinci bir
sans vermeye niyetli degildirler (Eskinat, 2009: 83-84).

e Konusanlar

En arzu edilen miisteri tipi ses c¢ikaran yani sikdyetini firmaya
bildirenlerdir. Kendilerini memnun etmeyen bir sey oldugunda, firmanin da

olaydan haberdar olmasini saglarlar. Genellikle saga sola gidip kétii {iriin veya
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hizmet hakkinda konusmazlar. Onlar1 gercekten ilgilendiren konu,
durumlarmin  diizeltilmesidir. ~ Sorunlar1  veya  sikayetlerine  ¢dziim
bulamadiklar1 durumlarda aktivist miisteri tipine doniisebilmektedirler (Barlow

ve Moller, 2009: 128-129).

e Aktivistler

Bu dort grubun i¢inde Ozellikle haklarini alamadilarsa veya firmanin
cevab1 onlar1 tatmin etmediyse en tehlikeli olan miisteri profilidir. Sikayetle
yetinmeyerek firmanin kotii hizmetinden her yerde herkese soz ederek bir daha

asla firmanin miisterisi olmazlar (Barlow ve Moller, 2009: 131).

Farkli tepki gosteren bu dort tiiketici grubu icin birbirinden ayri
profiller ortaya c¢iktigin1 gostermektedir. Olaya/duruma o6zgii degiskenler
(beklenti deger yargilar1 gibi) ve kisilik degiskenleri (6nceki deneyimler,
yabancilik ve sikdyette bulunmaya yonelik tutumlar gibi) s6z konusu dort

tilkketici grubunun potansiyel ayirt edicileridir (Nasir, 2005: 45).

o Firsatci Miisteriler

Sikdyet hakki bulunan her miisterinin bunu koétliye kullanabilme
ihtimalide bulunmaktadir. Barlow ve Moller’e (2009: 44) gore firsatci
miisterilerin olabilecegine ancak, bu tiir dolandiricilardan korunmak i¢in tiim
miisterileri firsatci olarak goriilmemesi gerektigini vurgulamaktadir. Isletmeler

ozellikle bu duruma dikkat etmek durumundadirlar.

Bu durumu engellemek i¢in iireticilerin uzun donemde problemin yeniden
ortaya ¢ikma riskini ortadan kaldirmasi veya en aza indirmesi gerekmektedir.
Sikayet isini profesyonel hale getirmis miisterilerin haksiz yere yaptiklari
sikayetlerin birka¢ belirgin 6zelligi vardir. Ayn kisiden, ayn1 adresten alinan
sikayetlerin sayist ve siklig1 bu konuda 6nemli bir ip ucudur. Sikayet isini
profesyonellestirmis kisileri belirlemek olduk¢a zordur. Siiphe, isletmelerin
miisterilerini haksiz yere etiketleyip suglama tehlikesi yaratmaktadir (Baris,
2006: 33).
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4.3.2. Sikayet Etme Amaclari

Miisteri sikayetleri degisiklik gosterebilmektedir. Bu durum iiriin, hizmet,
personel gibi sebeplerden olusabilmektedir. Miisteriler iletmis olduklari
sikayetlerin  ¢oziimii ile 1ilgili beklenti ve istekleri su sekilde
siralanabilmektedir. Bunlar; iiriin iadesi, degistirme, tamir etme, yerine
esdegerini alabilme, teknik yardim, diger yardimlar, bilgilendirme, telafi etme,

0ziir dileme seklinde olabilmektedir (Alabay, 2012: 144-145).

Miisteriyi elde tutmak icin memnuniyetin saglanmasi gerekmektedir. Bu
memnuniyet kaliteli {irlin veya hizmet verilerek saglanabilmektedir. Ancak
olusan memnuniyetsizlik veya sikdyet durumunda miisteriyi dinlemek oldukga
Oonemlidir. Miisteri sikayette bulunuyorsa satin almis oldugu {iriin veya
hizmetten beklentisini karsilayacak tatmini saglayamamistir. Bunun sonucunda
sikayette bulunur. Bu sikayetin amaci olarak, 6demis oldugu ticretin karsiligini
almak, hakkini savunmak, isletmeye hatasinin oldugunu kanitlamak ve hatanin

telafi edilmesi gibi amaglar1 bulunmaktadir.

4.3.3. Sikayetin Kaynaklari

Miisterinin beklentisinin karsilanmamas1 sikayetin baslangic kismudir.
Memnuniyetsizlik sadece {iriin veya hizmetten kaynaklanmamaktadir. Miisteri
ile kurulan iliski de olduk¢a Onemlidir. Bu miisteride memnuniyeti veya
memnuniyetsizligi etkileyen énemli bir unsurdur. Uriin veya hizmetin alim
asamasinda personelin kabaligi, ortamin uygun kosullarda olmamasi,
beklenenden fazla gecikmeler gibi memnuniyetsizlik, dolayisi ile sikayet

yaratir (Baris, 2006: 23).

Tatmin etmeyen bir satin alma deneyiminin her birey icin farkh
tatminsizlik seviyeleri yarattig1 hatta cogu zaman aym birey icin zamandan
zamana farklilik gosterdigi belirtilmektedir. Miisteri beklentileri ile miisterinin
algiladig1 performansin karsilagtirilmasi temeline dayanan ¢aligmalar miisteri
tatminsizliginin nedenlerini ve sikdyetin kaynaklarim1 = tanimlamaya

calismaktadir. Hizmet kalitelerini arttirmak isteyen ve sikdyete sebep olan
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deneyimleri azaltmak hedefinde olan isletmeler bu durumlari iyi analiz ederek
sikayetin  kaynaklarin1  tespit  edebilmekte ve Onleyici eylemler

planlayabilmektedir (Eskinat, 2009: 55).

Hizmet sunumundan kaynaklanan hatalar, yalnizca sorun ile karsilasan
miisterinin memnuniyetsizligine ya da kaybedilmesine neden olmamaktadir.
Bunun yani sira, yasanilan sorunun sozlii ya da yazili olarak bircok kisiye
ulasmasina ve bdylece isletmenin biiylik zararlar gormesine sebebiyet

vermektedir (Culha, Hacioglu ve Kurt, 2009: 43).

4.3.4. Sikayet Yonetimi

Miisteriler 6demis olduklar1 iicretlerin karsilifinda {iriin veya hizmet
almaktadir. Almis olduklar1 iirlin veya hizmetten belli beklentileri
bulunmaktadir. Bu istek, beklenti ve sikayetlerini karsilayan isletmeleri tercih
etmektedir. Miisteri sikayetleri, sikdyet yonetiminin dogru sekilde uygulandigi
taktirde isletmelere bir firsat yaratmaktadir (Saridaldi ve Sevim, 2009: 112).

Hizmette basarisizliklar ve dolayisiyla sikayetler bulunmaktadir. Hizmete
katilan degiskenlerin sayis1 nedeniyle bu ka¢inilmaz bir durumdur. Sikayet
yonetimi i¢in, miisteri sikdyetlerini belgelemek, sikayeti miisteri ihtiyag ve
sorunlarina doniistiirmek, problemi analiz etmek ve ¢ozmek, miisteri
gereksinimlerinden firsatlar yaratmak, etkilenen miisteriyle ¢ozlimleri
paylagsmak ve sistem performans Olclimlerini gilincellemek gibi asamalardan

olugmaktadir (Bosch ve Enriquez, 2005: 30-32).

Sikayetler yayilmasi ve kullanilmasi gereken pazarlama bilgisi olarak islev
gorilir. Sikdyete uygun bir sekilde cevap vermek ve yonetmek gerekir.
Sikayetlerin bulunmasi ve yanitlanmasi i¢in kaynaklar belirlenmeli ve
memnuniyetsizlik yaratan uygulamalarin iyilestirilmesi  gerekmektedir.
Boylece hem tiiketici sikdyet igerigi hem de sikayet siireci performansini
giiclendirmek i¢in firsatlar yaratilmis olur. Sikayet yonetim siireci calisanlarin
ozelliklerine baglhidir. Ornegin; profesyonel davramis, olumlu etki, bilgili

olmasi gibi 6zellikleri belirtebiliriz. Bunun disinda orgiitsel faktorler 6n plana
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cikmaktadir. Buna 6rnek olarak, yetkilendirme, miisteri odakli kurum kiiltiirii,
calisan tesvikleri diyebiliriz. Gelismis sikayet yonetim sistemine sahip firmalar
sadece bireysel sikayetleri ele almakla kalmaz, ayni zamanda miisteri
memnuniyetini korumak ve arttirmak icin ¢éztimler olusturmaktir. Sonugta, bir
kurulusun sikayet yonetimi isleyisi ve sistemi miisteriyi elde tutmay etkiler ve

karlilik saglar (McAlister, Erffmeyer, 2003: 341-342).

Belirli standartlar ¢ercevesi icinde yer almasi pek miimkiin olmayan hizmet
sektorli her gegen giin biiyliyerek gelismeye devam etmektedir. Bu sebepten
dolay1 smirli geliri bulunan ve ihtiya¢ ve talepleri arasinda denge kurmaya

calisan tiiketicileri sorunlarini arttirmaktadir (Akan ve Kaynak, 2008: 3).

Sikayet yonetimi, tatminsizlik, mutsuzluk yaratan durumlar1 ve bunlarin
nedenlerini bulmak amaciyla bilginin toplanarak islenmesi olarak

belirtilebilmektedir (Baris, 2015: 123).

Isletmenin yaptig1 her seyin marka degerine etkisi olur ve buna aldig

sikayetleri ¢cozme yetkinligi de dahildir (Baris, 2015: 102).

Miisteriler; sarf ettikleri cabanin karsiligini alacaklarina inandiklar1 ve
yapilacak islemin piyasa sartlarina elverisliligi, yarar ve maliyetini sagladiklari
durumlarda sikayette bulunmaktadir. Firmalar bu durumlari miimkiin oldugu
kadar elverisli hale getirerek miisterilerini sikayete tesvik etmektedir (Uyar,

2005).

Sikayetin isletmeye sOylenmesiyle birlikte isletmenin is silirecine dahil
olmaktadir. Sikdyeti alan isletme, sikayette bulunan miisteri ile beraber ileride
olusabilecek diger miisteri memnuniyetsizliklerinin Oniine ge¢mek i¢in
politikalarda ve prosediirlerde bir degisiklige karar verir ve bu noktada

sikayetler yonetilmeye baslanir (Baris, 2006: 25).

Bir miisteri sikayet ettiginde veya hizmet calisan1 bir problem oldugunu
hissettiginde, bu asamada ki davranis ve tepkiler miisteri memnuniyeti

acisindan ¢ok Onemlidir. Problem gormezden gelinmeden c¢oziilmelidir. Bu
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sekilde konuk memnuniyeti saglanarak olumlu geri doniis saglanabilmektedir.
Aksi bir durumda miisteri sinirlenerek isletme hakkinda olumsuz geri
bildirimler saglayabilmektedir. Bu sekilde olumsuz bir durumu alip olumlu bir
duruma doniistiiriilebilmek isletme agisindan olduk¢a énemlidir (Cook, Hsu ve

Marqua, 2016: 76-77).

Sikayet yonetimine g¢alisan personelin de dahil edilmesi gerekmektedir.
Miisterilerden gelen sikayetler “harici sikayetler”, calisanlardan gelecek
sikayetler ise “dahili sikdyetler” olarak adlandirilir. Sikayetler sistemin
tiimiiyle iyilestirilmesinde biiylik bir yer tutmaktadir. Calisanlarin 6neri ve

sikayetleri ayrica degerlendirmeye alinmalidir (Alper,2010: 61).

4.3.5. Sikayet Siireci

Uriin veya hizmetten memnun kalinmadiginda miisterilerin tepkileri
degisiklik gosterebilmektedir. Verilen bu tepkiler miisterinin beklentilerine,
karakteristik yapisina, zaman-para kistasina gore degisebilmektedir. Genel
olarak bakildig1 zaman ise tiiketiciler sikayetlerini bildirme konusunda pek

istekli degildirler (Celtek, 2013: 172).

Askun (2008: 225), sikayetin iletilmesini yeni bir siire¢ baslangici olarak
tanimlamaktadir. Alman sikdyetin yarattig1 bilginin, isletme icinde ki tiim
birimlere iletilmesi gerektigini belirtmektedir. Bundan sonraki asama ise,
kisilerin sikayetinin ¢coziimlenip ¢oziimlenmediginin izlenilmesi

gerekmektedir.

Isletmelerin sundugu hizmet ile tiiketicilerin beklentileri uyusmadig
durumlarda tatminsizlik ve bunun ifade edilmesi yani sikdyet durumu ortaya
c¢ikmaktadir. Her ne kadar sorunlu ve sancili bir siire¢ olsa da miisteri
sikayetleri isletmelere; tatmin olmamis miisterileri kazanma, marka tercihinin
degismesine engel olma ve istenmeyen (negatif) agizdan agiza iletisimi
engelleme gibi firsatlar1 olusturmaktadir. Yer alan bu firsatlarin

kullanilabilmesi, isletmenin miisterilerinin sikayet etmesine,
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memnuniyetsizliklerini iletmesine yonelik tutumu ile baglantilidir (Baris, 2006:

22).
Sikayet siirecini miisteri agisindan ve isletme agisindan olmak {izere iki
asamada belirtmistir. Miisteri agisindan sikdyet siirecinin olusum tablosu Sekil

1’de yer almaktadir.

Sekil 1: Miisteri Penceresinden Sikayet Siireci

Miisteri Penceresinden Sikayet Stireci

Beklenti > Satin Al
—» Performans

Arzulanan-Tahmin Edilen Alindig1 Diisiliniilen

N

Olumsuz Fark Varsa
TATMINSIZLIK
Sikayet edildiginde elde
edilecekler degerlendirilir.
SIKAYET ETME SIKAYET ET
Uretilen ¢dziime yénelik

yeniden tatmin degerlemesi yapilir.

YENIDEN ALIM-MARKA DEGISTIRME

Kaynak: Baris, G. (2006). Kusursuz Miisteri Memnuniyeti Igin Sikdyet

Yénetimi. Istanbul: Mediacat Yayinlari.

Miisteri penceresinden sikayet siirecinde miisteri, sikayetinin uygun,
adil ve yerinde ¢oziiliip ¢oziilmedigine, beklentisine yonelik bir geri bildirim
yapilip yapilmadigina bakmaktadir. Eger sikdyetine tatmin edici bir ¢oziim
tiretilmedigine inantyorsa oradan iirlin veya hizmet almayr birakarak farkli

firmalara yonelerek tepkisini gostermis olur (Baris,2006: 24).
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Isletme agisindan sikdyet yonetim siiresi degerlendirilmesi yapildiginda; Sekil

2’deki siire¢ olusmaktadir.

Sekil 2: Isletme Acisindan Sikayet Siireci

Mutsuz Miisteri

Sikayeti Kurum Adina Alan
Uretici ve/veya araci kurumlar

Co6ziim bulamiyorsa ya
da gerekli buluyorsa

Sorun coziicii

Sorunun miisteri i¢in
¢OzUimi

Sikayet Sonrasi Takip
Asamasi

Sikiyet Yoneticisi

Politika ve prosediirlerde
degisiklik yapilmasi

Kaynak: Baris, G. (2006). Kusursuz Miisteri Memnuniyeti Icin Sikdyet

Yénetimi. Istanbul: Mediacat Yayinlari.

Isletmenin sikdyet yonetim siirecinin ilk adiminda, alinan sikayetin
isletme icerisinde bu durumdan etkilenebilecek tiim departmanlarin
bilgilendirilmesi gerekir. Sonraki adimda ise miisterinin sikdyetinin

¢oziimlenip ¢éziimlenmediginin takibinin yapilmasi gerekir (Baris,2006: 26).
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Sikayet bildirimi, bireysel bir siire¢ olmadigi icin isletmeler sikayet
stireglerini kontrol ederek sorunlari kisiler i¢in degil tiim tiiketiciler ig¢in

¢dzmelidir (Ozkaynar,2010: 57).

Miisteriler, sikayetini ilettikleri konu veya durumun telafi edilmesini
istemektedir. Ayrica, isletmenin kendisini kaybetmemesi ve isletme acisindan
degerini de bu sekilde gérmiis olur. Bu istek miisteri iliskilerinin devam etmesi
acgisindan oldukc¢a Onemlidir. Giiniimiizde tiim isletmeler, miisteri iliskileri
yonetiminde sikayetlerle daha saglikli ve giivenilir iliskiler kurulabilecegini

gormektedir (Alper, 2010: 61).

4.3.6. Sikayet Kanallar:

Satin almis oldugu iiriin ya da hizmetten memnun olmayan miisteri,
memnuniyetsizligini bildirmek ic¢in bir ya da birden fazla sikayet kanalim
kullanarak durumu iletebilmektedir. Miisterilere ve sebeplere gore sikayet
kanallar1 degisiklik gosterebilmektedir. Bunlar dogrudan, dolayli ve iicilincii

parti kanallarina sikayettir.

Dogrudan Sikdyet Kanallar

Tiiketicilerin sikayetlerini dogrudan firmaya, firma ¢alisanlarina, firma
miisteri destek birimlerine vb. firma i¢inde yer alan kisilere bildirmesini ifade
etmektedir. Memnuniyetsizligi bulunan miisteriler genellikle bu durumu

firmayla paylasmay1 pek tercih etmemektedirler (Alabay,2012: 145).

Dogrudan sikayet kanallarii tiiketicinin direk olarak problemin
¢coziimlenmesine yonelik yaptigi eylemler olarak adlandirabiliriz. Bu durumda
sikayetci olunan firma tiiketicinin problemine ¢6ziim yollar1 sunmak
zorundadir. Sikdyetine ¢0ziim sunmayacagina inanan veya sonugtan tatmin

olmayan miisteriler genellik dogrudan sikayette bulunmamaktadir.
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Dolayl Sikdyet Kanallar

Dolayli sikayet ise, firmay:1 sikdyet etmek yerine direk satin alma
islemini durdurarak negatif agizdan agiza iletisim kurmay:1 tercih eden
miisterilerin sikayetleriyle dolayli yollardan basa ¢ikmay1 tercih etme
durumudur. Ancak dolayli sikayetler isletmenin problem ile yilizlesmesine ve
¢oziim yollar1 bulma, isletmenin gelismesine olanak saglamamaktadir (Baris,

2015: 127).

Uciincii Parti Kanallara Sikédyet

Baris (2006: 68), igcilincii parti diyerek kast edilen birimler, medya,
miisteriyi koruma dernekleri, kalite kontrol birimleri, odalar ve mesleki
birimler olarak belirtmistir. Uciincii parti kavrami, tiiketici ile iiretici
haricindeki tiim mercileri kapsamaktadir. Internet ve medya kavrami icinde

diisiiniilebileceginden ti¢ilincii parti olarak kabul edilebilir.

4.4. Turizm ve Seyahat Acentalarinda Miisteri Tletisimi ve
Sikayetleri

Internetin gelisip yayginlasmasi ile yeni bir sikdyet alma kanali ortaya
ctkmistir. Internet teknolojisinin gelismesi ile bu kanaldan sikdyet alma
tekniklerinde c¢esitlenme oldugu goriilmektedir. Online veya elektronik
yontemlerle sikdyet almanin belli bash tiirleri; e-posta, internet geri bildirim
formlar1, web iizerindeki sanal topluluklar, miisteri hizmet merkezleri, hizmet
fakslar1 ve internet ortamina alinmis sanal sikayet formlaridir. Kolaylik ve hiz
bakimindan internetin biiyiik oranda sikdyet davranisini kolaylastirdigi
sdylenebilir. Ozellikle ¢ok uluslu sirketlere ulasmada, sirketlere hizli ulasip
ayni diizeyde ¢Oziim aramada ve muhatap bulma probleminin yasanabildigi
durumlarda elektronik sikdyet kanallar1 daha islevsel olabilmektedir (MEB,
2010: 7). Girisimlerde Bilisim Teknolojileri Kullanim  Arastirmasi
sonuglarindan biri de; firmalarin %57.3’1 sosyal medya kullaniminin miisteri
goriis, oneri ve sikayetlerini almak/yanitlamak oldugudur. Sosyal medyada her

tilkketicinin kendi mecrasini yaratip markalara dair sikayetlerini yliksek sesle
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tim kamuoyuyla paylasmaya baslamasi sikdyet yonetiminin kurumlar igin
Onemini ortaya ¢ikarmistir. Artik kizgin bir miisterinin sanal ortamda paylastig1
sikayetler birkag¢ saat icinde kartopu etkisiyle bir ¢iga donlisiip dev markalar
icin i¢inden ¢ikilmasi zor krize doniisebilmektedir (Argan, 2014: 53).

Tiiketicilerin firmalar hakkinda sikayetlerine ¢6ziim aradigi, site
ziyaretgilerinin aligveris Oncesi referans sitesi olarak bagvurdugu ve firmalar
hakkinda karara vardigi, firmalarin miisterilerini geri kazanmak ve marka
itibarin1 korumak icin sikayetlerine ¢6ziim {iirettigi, miisteri ile marka arasinda
koprii gorevi goren bir sikdyet platformudur (www.sikayetvar.com).
06.03.2018 — 06.03.2019 tarihleri arasindaki seyahat acentalar1 ile ilgili
sikayetler incelenmis olup, en ¢ok sikayet yazilan A grubu dort seyahat
acentasi1 sikayetleri kriter olarak secilmistir. A firmasi icin bu tarih araliginda
1.077 adet sikayet yazildig1 ve 53 adet tesekkiir yazildigi gorilmiistiir. A
firmasinin sikdyetlere cevap vermemistir. Bu sikayetlerin konulari; otel,
rezervasyon, erken rezervasyon, gemi, acenta ve tur iptali olusturmaktadir. B
firmas1 i¢in 695 adet sikdyet yazildigi ve 86 tane tesekkiir yer almaktadir.
Firmanin sikayetleri cevaplama oranmin %100 oldugu ve cevaplama hizinin 7
dakikadir. Genel olarak sikayetlerin konu basliklari; otel, rehber, rezervasyon,
otobiis ve vizedir. C firmasi i¢in 613 adet sikayet ve 139 adet tesekkiir yer
almaktadir. Cevaplama orani %99 iken cevaplama hizi 15 saattir. Sikayetin
basliklari; otel, rezervasyon, tur, iptal, oda, iade, vize ve transferdir. D firmasi
icin ise, 98 adet sikdyet ve 10 adet tesekkiir bulunmaktadir. Cevaplama orani
%94, cevaplama hiz1 ise 45 saat oldugu goriilmektedir. Sikayet konular ise,

otel, tur, rehber, vize, otobiis, tur rehberi ve tur iptalidir.

Online bir platform iizerinden en fazla sikayet alan A grubu 4 seyahat
acentast Orneklem olarak secilmistir. Bu rakamlar sadece bir platform
lizerinden olmasina ragmen seyahat acentalar1 paket turlar ile ilgili olarak
birgok konuda cok fazla sikayet aldigin1 gérebilmekteyiz. Seyahat acentalarinin
birgogu bu sikayetlere doniis sagladiklar1  goriilmiistiir. Cevaplari
incelendiginde sadece konu ile ilgili bir arastirma yapilacagt veya konu
hakkinda bilgi soruldugu goriilmiistiir. Oysa ki ¢0ziim saglanan sikayetler

hakkinda daha sonra bir agiklama yapmadigi ve bu platformlari inceleyen
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kisilerin bu konu hakkinda bilgi sahibi olamadiklar1 incelenmistir. Ayrica
incelemelerde seyahat acentalarinin cevaplarindan sonra herhangi bir doniis
saglamadiklar1 belirten miisteri sayisinin da oldukca yiiksek oldugu
gozlenmistir. Ozellikle 6ncelikli olarak online platformlar iizerinden bilgi
edinerek paket tur satin almak isteyen miisteriler i¢in oldukca olumsuz bir 6n
izlenim birakmaktadir. Online kanallar1 kullanan miisteri sayisinin her gegen
giin artis gosterdigi diistiniilecek olursa seyahat acentalarinin bu konu hakkinda

daha hassas olmalar1 onlar i¢in daha faydali olacaktir.

Gelisen teknoloji imkanlarinin ulasilabilirligi ve bunun turizm isletmeleri
acisindan Onemi oldukca biiyiiktiir. Turizm agisindan degerlendirilmesinden

sonra seyahat acentalar1 agisindan da bu 6neme deginmek yerinde olacaktir.

Bir iletinin kisiden kisiye aktarilma siireci iletisim olarak tanimlanmaktadir.
Sozli veya yazili olan bu siire¢ alici ve gondericiden olusmaktadir. Bu siireg
bes asamadan olugmaktadir. Gondericinin bir fikri olusur, fikri kodlayarak
mesaja doniistiiriir, bir iletisim kanali vasitasiyla mesaj aliciya gonderilir, alict
mesaj1 ¢ozerek algilar ve almis oldugu bu mesaj ile geribildirimi gondericiye
iletir. Iletisim, belirtildigi gibi basit bir siire¢c degildir. Kisiler arasinda
gerceklestigi icin bu durum bazen daha karmasik bir hal alabilmektedir.
Isletmeler ve miisteriler arasinda da olusabilecek anlasmazliklar mesajlarin
alicilar tarafindan farkli sekilde algilanmasindan kaynaklanabilmektedir (Erkus

ve Giinli, 2009: 8).

Isletmeler misafirlerine yeterli hizmet verdiklerini diisiinebilirler fakat bu
durum miisteriler i¢in yeterli olmayabilir. Yeterli hizmet denildigi zaman
herhangi bir kusur, aksaklik veya eksiklik bulunmamalidir. Misafir agisindan
yine memnun kalinmayabilir. Bunun sebebi standart olmasi, farkli bir sunum,
hizmet ile karsilasamamis olmalar1 gibi nedenler ortaya konulabilmektedir.
Oysa ki misafirler 6zel olduklar1 hissetmek isterler. Olmasi1 gereken hizmet
misafirler i¢in yeterli olmayabilir. Misafirlerin isletmeyi sonradan
hatirlamasina, bagkalarina tavsiye etmelerini ve orada tekrar zaman gegirme

arzusu duymalarin1 saglamamaktadir (Misirl, 2013: 8).
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Seyahat acentalari, miisteri sorunlarini ayrintili olarak ele almasi gereken
bir konu olarak belirtilebilmektedir. Miisteriler paket turlar1 satin alma
asamasinda cesitli sorunlarla karsilasmakta, seyahatin baslangicindan sonuna
kadar da bu sorunlar devam edebilmektedir. Bu sorunlarin en fazla
karsilasilanlarini su sekilde belirtmistir;

e Transferler saglanirken ortaya ¢ikan zaman kayiplari,

e Rehberlik hizmetleri aksatmalar1 ve miisteri sorunlar1 ile

ilgilenmemeleri,

e Acentalar ile konaklama isletmeleri arasindaki iletisim eksikliginden

kaynaklanan sorunlar,

e Seyahat acentasindan gorevli personel hatalarindan kaynaklanan

sorunlar ve olusan giiven problemleri,

e Acenta rehberlerinin diizenlenen turlarda anlasmali olduklar1 satis

yerlerinden alisverise zorlamalari olarak listelemistir (Icoz, 2000: 150-

151).

Seyahat acentalarinin  birden fazla durumdan etkilenen talepleri
incelendiginde, giliclii imaj sahibi ve devamli miisteri ile taleplerin diisiik
oldugu zamanlarda bile isletmenin gelir kayb1 yasamasi engellenebilmektedir.
Miisterinin sikayetleri ile ilgilenmeyen, aldatici reklamlar yaparak kandirmaya
calisan, hizmet veya iirlinde iletilen kalitenin bulunmamasi ve bundan kar elde
etmeyi diislinen isletmeler hedeflerine ulasamadan yok olacaktir (Limon ve
Arpaci, 2016: 97). Seyahat acentalarinin paket tur sdzlesmesinde taahhiit
ettikleri yiikiimliiliikleri yerine getirmeleri hem tiiketici memnuniyeti agisindan
hem de cezai sorumluluklar agisindan 6nem arz etmektedir. Seyahat acentalari
paket tur satin alan turistlerin, paket turu ulasim, konaklama, yeme-igme ve
rehberlik gibi hizmetler bakimindan ne sekilde degerlendirdiklerini bildikleri
taktirde, paket tur {irliniinii iyilestirme ve kalitesini arttirma yoniinde dogru
¢oziimler tretebileceklerdir. Bundan dolay1 paket turlarin tiiketiciler tarafindan
degerlendirilmesi acentalar i¢in vazgecilmez bir Oneme sahip olmaktadir

(Ceylan ve Giiven, 2017: 529).
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Sikayetler tiim isletmeler icin yasanabilecek bir durumdur. Turizm
isletmelerinde bu durum tiiketicilerin her birinin farkli beklenti, talep ve
algilarinin bulunmasindan kaynaklanmaktadir. Fakat her tiiketici bu durumu
isletmeye iletmemektedir. Oysa ki, sikayet isletmeler agisindan duymak
istemedikleri bir durum olsa bile diizeltmek ve miisteriyi elde tutabilmek icin
onemlidir. Sikayetlerini isletmeye iletmeyen misafirler ise iletenlere oranla
hatalarin1 diizeltebilme imkani bulunmadigi i¢in daha olumsuz sonuglar
dogurabilmektedir (Yilmaz, 2014: 144). Seyahat acentalar1 agisindan turistik
iirlin ve hizmet liretmede en 6nemli noktalardan biri hazirlik asamasidir. Bu
bakimdan s6z konusu hazirlik asamasinda tiiketici beklentilerinin analiz
edilerek, tiiketicilerin satin aldiklar1 hizmetleri nasil degerlendirdigi ve
memnuniyet diizeyinin hangi unsurlardan etkilendigi gibi kritik noktalarda
seyahat acentalar1 sahiplerinin/yoneticilerinin fikir sahibi olmas1 biiyiik bir
oneme sahiptir. Boylelikle hem mevcut sorunlara ¢éziim iliretmek hem de
ileride yasanacak sorunlarin Onceden belirlenmesi ile tiiketicilerin
beklentilerinin  saptanarak, memnuniyet diizeyini arttirict  girisimlerde

bulunmak miimkiindiir (Ave1, Baran ve Ozogul, 2016: 911).

Seyahat sektorii iilkede olusan tiim gelismelerden kolaylikla etkilenebilen
oldukea riskli bir yapiya sahiptir. Turizm sektoriinde iiriinlerin somut olmamast
sebebiyle belirli bir standart olusturulmast pek miimkiin olmamaktadir.
Memnuniyet kavrami kisilere degisiklik gosteren bir kavram oldugu igin
Olciilmesi pek kolay olmamaktadir. Miisterilerin deneyim, yorum, algilar1 ve
beklentileri degisiklik gostermektedir. Bu sebepten dolay: tatil deneyimlerini
birbirleriyle paylasarak kendilerine gore belli bir standart olusturmaktadirlar
(Kutluk ve Arpaci, 2016: 370). Seyahat acentalar1 hizmetleri belirli fiyatlarla
satin alip bunlar1 bir paket olarak veya ayr1 ayn satis1 gerceklestiren firmalar
oldugu i¢in sunulan hizmette kontrolii saglamasi oldukca gii¢ bir durumdur. Bu
sebepten dolayi sikayet ile karsilagsmalar1 pekte kaginilmaz bir durum degildir.
Sikayetleri ortadan kaldirmasi olduk¢a giic bir durum olsa da, iletilen
sikayetlere ¢oOziim sunma, firma degisikliklerine gidilme, hizmetlerini
gelistirebilme, aksakliklar1 giderebilmek i¢in imkanlar sunulmaktadir (Unur,
Cakici ve Tastan, 2010: 242). Tiketici sikayetleri, isletmenin kalitesini

arttirmada ve tiiketici odakli diisiince kiiltliriine sahip olmada, énemli bilgiler
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sunarak yol gosterici olmaktadir. Sikayetler, isletmeyi gelistirerek, eksik

yonlerini belirlemesinde miisteriler vasitasiyla 6grenebilme olanagi tanir

(Kozak, 2007: 139).

4.5. Tigili Arastirmalar

Richins (1982), arastirmada tiiketicilerin sikdyet konusundaki tutumlarinin
ve bu tutumlar ile fiili sikdyet davranislar1 arasindaki iligkinin alanini
belirlenmeye yonelik agiklayici ve tamimlayici bir arastirma sunmaktadir.
Ampirik analizde, ili¢ tutum alan1 ortaya ¢ikmistir. Farkli tiiketici gruplarinin
tutumlarinda farklilik gosterdigi ve tutumlarin hem sikayet etme egilimi hem
de kendileri tarafindan bildirilen sikdyet davramislariyla iliskili oldugu
gosterilmistir. Arastirma iki asamada gerceklestirilmistir. Birincisi, sikayete
yonelik tutumlar i¢in bir alan olusturmayi icermektedir. Sikadyete yonelik
tutumlarin dogasini1 kavramis ve daha onceki kesif ¢alismalarindan daha genis
bir kapsami ortaya ¢ikmistir. Sikdyete yonelik tutumlarin bes genel boyutu
ortaya cikmistir: sikdyet, nesnel maliyetler, is duyarlilig1 algilari, sikayetten
kaynaklanan toplumsal fayda beklentileri ve sikayete iliskin normlar ile iligkili
etkilerin kapsami ve dogasi. Arastirma sonucunda ii¢ boyut ortaya ¢ikmistir:
sikayet etmenin sorunlara degip degmeyecegi, bireyin sikdyet etmeyle ilgili
normlar1 ve sikdyetten kaynaklanabilecek toplumsal fayda algilari. Genel
olarak, sikayete yonelik daha olumlu tutumlar1 olan bireylerin, sikdyete daha
fazla egilimli olduklar1 ve daha fazla sikdyet eylemi gergeklestirdikleri
gorlilmiistiir. Bu calismada incelenen tutumlarin, sikayetle ilgili kisisel

normlarin sikayet davranislari ile en giiclii iliskisi oldugu bulunmustur.

Yiiksel ve Kiling (2003), konaklama isletmelerinde sikayet sonras1 miisteri
davraniglarint  arastirmistir.  Arastirmada, ¢ yetkilendirme seviyesinin
(yetkisizlik, kismi ve tam yetki), miisterinin sikayet sonunda sergileyebilecegi
davranislar olan ses ¢ikarma, olumsuz sozlii iletisim, tepki vermeme ve baglilik
izerine olan etkileri incelenmektedir. Dagitilan senaryo detaylari, is gorenin
miisteri sikayeti karsisinda yetkilendirme seviyesine bagli olarak verdigi
cevaplar ve bu cevap karsisinda katilimcinin davraniglart verilmektedir.

Katilimcidan senaryoda verilen problemin kendisinin basina geldigini
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diisiinmesi istenmis, hatanin ne kadar Onemsendigi ve bu hata karsisinda
duygusal tepkisi besli likert Olcegi kullanilarak Olgiilmiistiir. Yapilan bu
deneysel calismada, sikdyete konu olan hizmet probleminin hizli ve etkin bir
sekilde ¢Ozlime ulastirilmasinin miisteri tatminini ve gelecekteki satin alma
davranigini etkiledigi goriilmektedir. Yetkilendirmenin sikdyet sonu miisteri

davranislari iizerindeki olumlu ve 6nemli etkisi oldugu goriilmektedir.

Bell, Mengii¢ ve Stefani (2004), miisteriler hayal kirikligina ugradiginda,
iligkisel i¢ pazarlama ve miisteri sikayetleri modeli {izerine bir arastirma
gerceklestirmistir. Bu calismanin amaci, i¢ pazarlama iligkilerini ve bunlarin
perakende magaza ortamlarindaki satig¢1 tutum ve davranislari iizerindeki
etkilerini incelemektedir. Hipotezler bir ulusal perakende kurulusunun 115
magazasinda bulunan 392 perakende calisanindan olusan bir Orneklem
kullanilarak test edilmistir. Teorik ve yonetsel uygulamalar incelenmistir.
Miisteri sikayetleri diizeyinin, orgiitsel destek ile miisteri hizmetine baglilik
arasindaki iliskiyi olumsuz yonde buldugu ve ayn1 zamanda denetleyici destek
ile miisteri hizmetine baglilik arasindaki iliskiyi olumlu yodnde etkiledigi
belirlenmistir. Miisteri sikayetleri arttiginda, kurumsal destek ile miisteri
hizmetine baglilik arasindaki pozitif iliskinin giici azalmistir. Miisteri
sikayetlerinin denetleyici destek-is motivasyonu ve oOrgiitsel destek-is

motivasyon iligkisi tizerinde higbir etkisinin olmadig1 goriilmiistiir.

Yiiksel, vd. (2006), yapilan bu calismada tiiketicinin sikayet¢i tutum ve
davraniglarinin ~ llkeler arasinda  farklilik  gosterip  gOstermedigini
incelemektedir. Otel miisterilerinin Tiirkiye, Hollanda, ingiltere ve Israil’den
gelen sikayetei tutum ve davranislarindaki benzerlik ve farkliliklar1 bir senaryo
aracilifiyla 420 katilimeiya uygulanmistir. Sonug olarak, otel miisterilerinin bu
iilkelerden sikayetci davranislarinda benzerliklerden daha fazla farklilik
bulundugu goriilmiistiir. Misterilerin sikdyet etme davranislarina karsi
tutumlar ile sikayet etme davranislari arasinda pozitif bir iliski bulunmustur.
Aragtirmaya katilan lilkelerden gelen katilimcilarin sikdyet etme konusunda
olumlu bir tutum sergiledikleri goriilmiis olup memnuniyetsizlikleriyle ilgili bir

seyler yapacaklari anlamina gelir. Arastirma sonucunda tiiketicilerin sikayete
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yonelik tutumlarini iyilestirmek i¢in uzun vadeli bir yonelim gereklidir, ¢linkii

sikayetlere yonelik tutumlar kisa siirede degistirilemez.

Tanrisevdi (2007), turizm isletmelerinde miisteri iligskileri anlayisi ve
uygulamalarimi arastirmistir. Izmir ve Kusadas1 bolgesinde yer alan seyahat
acentalar1 ve otel isletmeleri ile yiiriitilen yar1 yapilandirilmis goriisme
yonteminden yararlanilmigtir. Seyahat acentalar1 basit rastlantisal ornekleme
yontemi kullanilarak secilmistir. Arastirmanin sonucunda, goriisme yapilan
turizm isletmelerinde MiY’in temel ozelliklerini tiimiiyle yansitan uygulama
orneklerinin ¢ok az tespit edilmis olmasidir. Bagka bir ifade ile, isletmecilerin
miisteri iligkilerini yiizeysel bir yaklasimla yonetmeye ¢alistiklar anlagilmistir.
Otel isletmelerinin zellikle izmir’de bulunan isletmeler, seyahat acentalarina
kiyasla MIY’in temel 6zelliklerini tastyan daha ileri diizeyde uygulamalar
yiiriittiikleri goriilmiistiir. MIY’in 6nemli dayanaklarindan birisi olan bagh ve
sadik miisteriler kazanma calismalar1 agisindan da otel isletmelerinin daha
fazla caba sarf ettikleri tespit edilmistir. Arastirma kapsaminda 2-3 yildizh
otellerde, miisterileri elde tutma endisesinin MIY anlayisina daha fazla katki

sagladig1 goriilmiistiir.

Kozak (2007), turizm sektoriinde tiiketici sikayetlerini arastirmistir.
Arastirmasinda Tiirkiye’ye ziyarete gelen yabanci turistlerin tatilleri ile ilgili
sikayetlerini, sikayet sebeplerini ve sikayetlerini bildirme egilimlerini
arastirmistir. Arastirma iic asamadan olusmaktadir. {lk asamada calismanin
kavramsal cercevesi olusturulmustur. Yapilan arastirmada verileri elde etmek
icin Mugla bolgesini ziyaret eden yabanci turistlere anket yontemi
uygulanmistir. Arastirmanin sonucunda; Tiirkiye’yi ziyaret eden yabanci
turistlerin arastirmaya katilanlariin %45,3’liniin tatilleri siiresince sikayet
sahibi olduklar1 goriilmektedir. Bu sikdyetlerin biiyiik bir kisminin ise davranis
ve hijyen ile ilgili konular iizerinde yogunlastig1 ortaya cikmistir. Aligveris
yapma egiliminde olan turistlere yonelik taciz ve Batili turistlerin en hassas
olduklar1 hijyen-sanitasyon konular1 iizerinde ciddiyetle durulmasi halinde
sikayetlerin de kendiliginden ortadan kalktig1 goriilecektir. Batidan gelen bir
turist icin esnaf ya da yerel halk tarafindan nedeni ne olursa olsun rahatsiz

edilmemek ve kullandig1 tesisin saglik standartlarinin beklenen diizeyde
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olmasi, yabanci turistler i¢cin genel kabul gérmiis bir hizmet bicimi olabilir.
Gittikleri bir bagka iilkede bu bakimlardan herhangi bir olumsuzluk yasamalar:

dogrudan sikayet konusu olabilmektedir.

Akan ve Kaynak (2008), calismasinda satin almis oldugu mal ve hizmetten
bekledigi fayday1 elde edemeyen tiiketicilerin sikayet diisiincesini etkileyen
faktorleri arastirmistir. Soguma, denetlenebilirlilik, sikayete yonelik tutum,
sikayetin algilanan degeri ve sikdyetin basarili olma olasiliginin fark
edilmesine iliskin degerlendirmeler besli likert o6lceginde hazirlanmistir.
Arastirma sonucunda; tiliketicilerin bekledigi faydayr elde edememeleri
durumunda firmadan soguduklar1 ve tatminsizligin giderilmesi i¢in bir sikayet
tutumu igerisine girdikleri bilinmektedir. Yapacaklar1 sikdyetin basarili olma
olasilig1 degiskeni ile sikdyet diislincesi grup degiskenleri, genel ortalamanin
altinda degerler almistir. Bu duruma gore cevaplayicilar sikayetlerinin basarili
olma olasiliginin olmadigini ve sikdyet etme diislincesine sahip olmadiklarini
ifade etmektedirler. Erkek tiiketiciler kadin tiiketicilere nazaran firmaya karsi
daha az soguma egilimdedirler. Kadin tiiketiciler erkek tiiketicilere nazaran
tatmin olmadiklar1 mal ve hizmet satin almalar1 durumunda tatminsizliklerinin
giderilmesi i¢in daha duyarli davranmaktadir. Egitim diizeyi arttik¢a satin
almis olduklar1 mal ve hizmetten memnun kalmayan tiiketicilerin firmadan
daha c¢ok soguduklar1 goriilmektedir. Calismayan tiiketiciler, c¢alisan
tilketicilere nazaran tatmin olmadiklart mal ve hizmet satin almalarn

durumunda tatminsizliklerinin giderilmesi i¢in daha duyarli davranmaktadirlar.

Kitapct (2008), restoran hizmetlerinde miisteri sikdyet davranislarimi
arastirmistir. Bu aragtirmanin amacini, restoranlarda miisteri sikayetlerinin
nedenlerini belirleme ve miisteri sikdyet davraniglarinin yas, cinsiyet ve egitim
durumu gibi demografik oOzellikleri ile iligkini koymak olarak belirtmistir.
Ekim 2007 tarihinde Sivas ili merkez ilgede bulunan {i¢ restoranda uygulanan
bu arastirma i¢in gerekli verilerin toplanmasinda anket yontemi uygulanmistir.
Miisteri sikayet davraniglari ile miisterilerin demografik ozellikleri arasinda
iligkiler bu ¢aligmada ortaya konmustur. Arastirmanin sonucunda, erkek, geng
ve 1yi egitimli olan misteriler diger gruplara gore daha fazla sikayet
etmektedir.  Misterilerin ~ biiyilk  ¢ogunlugu  memnuniyetsizliklerini
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cevrelerindeki insanlara anlatmaktadir. Miisterinin sikayet ettigi en Onemli

konu restoranda sunulan hizmettir.

Saridald1 ve Sevim (2009), TCDD 3. Boélge Miidiirliigii'nde uygulanan
arastirmada miisteri sikdyet yonetimi performansinin miisteri bakis agisiyla
degerlendirmesini arastirmistir. Arastirma, {ic asamada tamamlanmstir. lk
asamada konuyla ilgili bilimsel makale, arastirma, kitap ve internet iizerindeki
elektronik kaynaklardan faydalanilarak c¢alismanin kavramsal c¢ergevesi
olusturularak literatiir taramas1 yapilmistir. Ikinci asamada, TCDD’ye miisteri
sikayetlerinin ne diizeyde iletildigi, iletilen sikayetlere geri doniis siirelerini
kapsayan bir anket ile alan arastirmasi yapilmistir. Ornek birimleri tabakali
orneklemeye gore secilmistir. Katilmeilarm  sikayetlerini  TCDD’ye
iletmeyenlerin sayisi1 iletenlerin sayisindan fazla oldugu gorilmiistiir.
Sikayetlerine 1-10 icerisinde cevap verilen miisterilerin getirilen ¢éziimden 11-
20 giin veya 21 giin {izerine gore daha yliksek oldugu goriilmiistiir. Arastirma
sonucunda sikayetlerin biiyilk bir cogunlugu miisteriyi memnun edecek

¢oziimler sunulmadig1 goriilmiistiir.

Culha, Hacioglu ve Kurt (2009), otel miisterilerinin e-sikayetlerine yonelik
bir arastirma gerceklestirmistir.  Tirkiye’deki konaklama isletmeleri
miisterilerinin, bu isletmelere yonelik olarak internet forum sitelerinde
aciklamis olduklar1 sikdyetler icerik ¢oziimlemesi yontemi ile irdelenmis ve
¢Ozlimlenmistir.  Arastirma  verileri, arastirmacilar tarafindan benzer
arastirmalarda daha 6nce kullanilmis olan ve internet arama motoruna sikayet
anahtar kelimesi yazildiginda listelenen ilk {i¢ internet sitesinden toplanmustir.
Genel sikayet kategorileri incelendiginde, yiyecek-icecek hizmetleri
konusundaki sikayetlerin diger sikdyetlere oranla daha fazla oldugu
goriilmektedir. Ozellikle yiyecek-icecek temizligi, sunumu ve lezzeti gibi
konularda yapilan sikayetler goz Oniline alindiginda, bu sikayetlerin ortadan
kaldirilmas: i¢in konaklama isletmelerinin, gida hijyen ve sanitasyonu
konularinda Tehlike Analizi ve Kritik Kontrol Noktalar1t (HACCP) ydnetim

sistemi ve diger uluslararasi belgelere sahip olmalar1 6nerilmektedir.
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Cakici, Unur ve Tastan (2010), calismasinda paket turlardaki miisteri
sikayetleri ve seyahat acentalarinin sikayetleri karsilama sikliklari ile ilgili
arastirma gerceklestirmistir. Arastirma iki asamada gergeklestirilmistir.
Elektronik platform da yer alan miisteri sikayetleri incelenerek basliklar altinda
toplanmistir. Arastirma sonucunda en ¢ok sikayetin, seyahat acentas: yetkilileri
ve calisanlarin yanlig/eksik bilgi vermeleri ile ilgili oldugu tespit edilmistir. Bu
durum, olumsuz bir sekilde, ilgisizlik ve kaba davranislarla da takviye
edilmektedir. Sikayetlerin 6nemli bir kisminin verilen sozlerle ilgili oldugudur.
Bir baska sonug, paket tur satin alan miisterilerin belli bir kisminin 6dedikleri
bedelin karsiligin1 alamadiklar1 yoniindedir. S6z verilen hizmetlerin yerine
getirilmemesi ve degisiklikler veya iptaller nedeniyle olusan {icret farklarinin
O0denmemesi, sikdyet davranislarina yol acan uygulamalardir. Yapilan
arastirmada, misterilerin bir kisminin sikayetlerini dile getirerek seyahat
acentalarina hatalarim1 diizeltmek icin birer sans daha vermek istedikleri
anlagilmistir. En sik karsilasilan sikayetin otel degisikligi ve ilanlardaki
ticretlerle gergeklerin uyusmamasi konularinda oldugu goriilmiistiir. Ayrica
cocuklarin iicretleri ve tur programinda yasanan degisiklikler, sik karsilagilan

sikayetler arasindadir.

Kilig ve Ok (2012), otel isletmelerinde miisteri sikdyetleri ve sikayetlerin
degerlendirilmesini arastirmistir. Arastirmada, katilimcilarin sikayetlerinde ilk
sirayl1 yogun ve glriltiili ortam almistir. Sikayet¢i olduklar1 departmana
bakildiginda ilk siray1 onbiiro ve yiyecek-icecek departmani yer almaktadir.
Sikayetler konusunda miisteriler ilk olarak igletmeyi degistirecegini ifade ettigi
goriilmiistiir. Miisterilerin bildirimlerini ise, biiylik ¢ogunlukla sikayetin ortaya
ciktigt departman ya da otel yoOnetimine bildirdikleri goriilmektedir.
Miisterilerin sikayetlerin ¢éziimii konusunda goniillerinin alinmasini isteyen
miisteriler ¢ogunlugu olustursa da, lcretsiz konaklama ve parasin1 geri

isteyenlerin sayisi da oldukga yiiksektir.

Alrawadieh ve Demirkol (2015), konaklama isletmelerinde e-sikayet
yoOnetimini aragtirmistir. Arastirmanin sonucunda, sikayetlerini bildirenlerin
cogunun erkek olduklar tespit edilmistir.  Sikdyet bildiren miisteri profili

olarak %47,5 oranla ilk sirada Avrupalilar gelmektedir. Diger kategorisi altinda
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bulunan otel mevkii, tasarimi, ulasimi, yakinligi tesisin yeterligi ve yogun
giirtiltiilii  ortamiyla 1ilgili sikdyetlerin oraninin oldukca yiiksek oldugu
gorlilmiistiir. Bunu yiyecek-icecek hizmetleri takip etmektedir. Sikayet
bildirilen konularin ¢ogu hizmet kalitesi hakkinda oldugu goriilmiistiir. Bu
calismanin kapsaminda degerlendirilen sikayetlerin sadece %42’sine doniis
yapildig1 ve otellerin ¢ogunun ge¢ doniis yaptiklar1 dikkati ¢ekmektedir.
Hizmet kalitesi, tesislerin kalitesi ve temizligi, personel tutumu ve performansi

ve fiyat en ¢ok sikayet alan konular olarak tespit edilmistir.

Ozdipginer (2016), turizm sektdriinde miisteri sikdyet egilimlerinin
farkliliklarin1 arastirmistir. Bolgeyi ziyaret eden yerli turistlerle yiiz yiize
yapilan anket sonucu 400 anket elde edilmistir. Bes faktor altinda toplanan
ifadelerle demografik veriler karsilastirildiginda, medeni durum, yas, egitim,
gelir ve meslek agisindan farkliliklar belirlenmistir. Arastirma sonucunda,
medeni duruma iligskin olarak evli bireylerin bekarlara gore tepki vermeye daha
meyilli olduklar1 goriilmiistiir. Yasin, sikdyete iliskin faktorlerde yarattig
farkliliga bakildiginda, sikdyetten hoslanmama ve tepki boyutlarinda bir
farklilik oldugu tespit edilmistir. Genglerin sikayetten pek hoslanmadiklari,
orta yastakilerin ise, hem kendinden daha biiyiiklere hem de genglere gore
tepkiye daha meyilli bulunmustur. Egitimin, yarattig1 farkliliga bakildiginda
ise, lise egitimi alanlarin ilkokul egitimi alanlara gore daha fazla tepki vermeye
egilimli olduklart belirlenmistir. Gelire iliskin farklilik ise, alt gelir grubu
aleyhinedir. Meslegin olusturdugu farklilikta ise, serbest meslek sahiplerinin,

isletme icine sikayeti de tepkiyi de daha az benimsedikleri belirlenmistir.
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5. BOLUM

BULGULAR ve SONUC

Calisgmanin bu boliimiinde yapilan arastirma sonucunda elde edilen veriler

bu boliimde degerlendirilerek sonug ve oneriler sunulmustur.

5.1. Arastirmanin Yontemi

Bu arastirma seyahat acentalarindan paket tur satin alan miisterilerin
sikayetleri ile ilgili tutum ve davranmislarini belirlemeyi amaglamaktadir. Bu
dogrultuda arastirmada seyahat acentalarinin olusturduklar1 paket turlarda
kullanilan hizmet ve olanaklar incelenmis; seyahat acentalarinin sikayet ¢6ziim
stiregleri sonrasinda siirece iligkin sorunun ele alinis bigiminden duyduklari
tatmin diizeyleri ve sorun yasadiklar1 seyahat acentasina kars1 giiven algilar1 ve
en c¢ok hangi alanlarda sorun yasadiklari belirlenmis ve séz konusu
algilamalarin bagkalarina tavsiye etme diizeyleri ile sikayetini anlatma etkileri
ortaya cikarilmaya calisilmistir. Arastirmanin sonunda, sikdyet sonucunda

acentalarina kars1 davraniglar1 sorularak degerlendirmesi hesaplanmistir.

Yapilan bu calismada nicel arastirma yonteminden anket teknigi
uygulanmistir. Anketin gelistirilmesi asamasinda gerekli sikdyet siteleri,
gerekli caligmalar incelendikten sonra burada yer alan sikdyet sebepleri tespit
edilerek belli boyutlar olusturulmustur. Seyahat acentas1 deneyimi, konaklama,
ulasim, rehberlik, yeme-igme vb. daha sonra olusturulan bu basliklar konu
atlanmaksizin maddeler halinde alt basliklar1 eklenmis olup 5°li likert 6lgek
olarak diizenlenmistir. Elde edilen bulgular frekans dagilim tablolar1

olusturularak degerlendirilmistir.

5.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Evren; aragtirmacinin ¢aligsma alanini olusturan, 6rnegini sectigi ve edindigi
sonuglar1 genellestirecegi gruptur (Coskun, ve digerleri, 2015: 132). Bu
arastirma, A grubu seyahat acentalarindan satisin1 gergeklestirdigi paket tur

programlarin1 satin almig ve sikdyeti veya memnuniyetsizligi bulunup
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arastirmayr kabul eden tiim miisterileri olusturmaktadir. A grubu seyahat
acentalar1 online kanallar ve call center hizmeti ile oldukc¢a genis kitlelere hitap
etmektedir. Birgok seyahat acentasmin merkez ofisleri Istanbul ilinde yer
almaktadir. Fakat hizmeti veren subenin belirlenmesi pek miimkiin
olamamaktadir. Bu sebepten dolayr ¢alismanin evreni tam olarak
belirlenememektedir. Diger bir sebep olarak paket tur satin alan miisteri
sayisinin da oldukga fazla oldugu bilinmektedir. Bu sayiya net olarak ulagsmak
da pek miimkiin degildir. Bu kapsamda calisma kolayda 6rnekleme yoluyla

toplam 428 katilimcidan goriisleri alinarak gerceklestirilmistir.

Orneklem; bir calisma icin segildikleri bilyiik grubu temsil edebilecek
sekilde, grup igerisinden belli sayida elemandan olusan, bir alt elemanlar grubu
olusturulmas: siirecidir (Coskun, vd, 2015: 133). Orneklemenin amaci tahmin
yapmaktir (Cakici, ve digerleri, 2015: 121). Ornek bir kiitleden elde edilen
verilerden yola ¢ikarak evren hakkinda genellemeler yapmak, olasiliga dayanir.
Bu sebeple, o6rnek kiitle biiylidiikkge evren hakkinda yapilan genellemelerde
yanilma olasiligt azalir. Bu durum g6z oOniinde bulunduruldugunda,
arastirmacinin uygun bir 6rnek bilytikliigiinii, hem de maliyet, zaman ve veri
analizi sartlarin1 dikkate alarak bir dengeye ulasmasi gerekir (Coskun, ve
digerleri, 2015: 136). Ornek biiyiikliigiiniin segilmesi, istatistik analizler
acisindan son derece biiyiik 6nem arz etmektedir. Uygun olmayan, yetersiz ya
da asir1 6rnek biiytikliikleri, arastirmanin dogruluk ve kalitesini etkileyecektir.
Ornek biiyiikliigiiniin belirlenmesinde dikkat edilmesi gereken ii¢ &nemli nokta
vardir: Olglimdeki degiskenlerin tiiri, hata tahmini ve varyans tahminidir
(Lorcu, 2015: 16). Arastirmacilar genellikle %5’lik bir belirlilik diizeyinde
calisirlar. Bunun anlami sudur: eger 6rnek kiitleniz 100 kere secilmis olsa,
bunlardan en az 95 tanesi evrenin Ozelliklerini temsil edecek giice sahiptir

(Coskun, ve digerleri, 2015: 137).

Bu calismanin 6rneklem grubunun rastgele secilen 428 miisteridir. Ankete
katilim saglayan kisiler cinsiyet, yas, egitim ve gelir diizeyi gibi hedef gruplar
secilmeksizin sadece paket tur satin alan degisik yapiya sahip kisilere

uygulanmaistir.
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Uygun bir ornekleme c¢ergevesi olusturup ihtiya¢ duyulan Ornek kiitle
biiytlikliigii belirlendikten sonra, yapilmasi gereken sey temsil giicii yiiksek bir
ornek kiitleyi olusturacak, drnek segcme metodunu belirlemektir (Coskun, ve
digerleri, 2015: 138). Bu miisterilerin sayis1 tam olarak belirlenemeyecegi icin
arastirmadaki Orneklem yontemi, olasiliga dayali olmayan Ornekleme
yontemlerinden kolayda ornekleme yontemidir. Kolayda orneklemede, ana
kiitle icerisinden secilecek kisilerin aragtirmacinin belirledigi tesadiifi olmayan
ornekleme ydntemidir. Istenilen hedefe ulasincaya kadar devam edebilmesi
esastir. En kolay ulasilan kisiler ile yapilan calisma en ideal olanidir

(Hasiloglu, Baran ve Aydin, 2015:20).

5.3. Arastirmanin Hipotezleri ve Modeli

Calismanin bu boliimiinde olusturulan hipotezler yer almaktadir.
Olusturulan hipotezler literatiir incelemesinden sonra ¢ikan sonuglar

incelenerek asagida bunlara kisaca deginilmistir.

Kitapct (2008) restoran hizmetlerinde miisteri sikayet davranislarim
arastirmistir.  Sivas ili merkez ilcede gergeklestirilen bu calismada,
katilimcilarin  sikayet etmeyle egitim durumu arasinda anlamli bir iligki
bulunmustur. Kisilerin egitim durumu arttik¢a sikdyet etme davranislarinda da
artis gozlemlenmektedir. Egitimli kisiler hizmet kalitesi ile ilgili istek veya
sikayetlerini egitim diizeyi az olan kisilere gore daha siklikla dile

getirmektedir.

Ozdipginer (2016) turizm sektoriinde miisteri sikdyet egilimlerinin
farkliliklarini aragtirmistir. Pamukkale yoresinde gergeklestirilen bu ¢alismada,
katilimcilarin sikayet egilimindeki farkliliklara bakildiginda egitim seviyesi

arttikca sikayete daha fazla tepki vermeye meyilli olduklar1 belirlenmistir.

Akan ve Kaynak (2008) tiiketicilerin sikayet diisiincesini etkileyen
faktorleri arastirmistir. Erzurum il merkezinde yasayan 543 tiiketici iizerinde
bir anket ¢alismas1 gergeklestirilmistir. Tiiketicilerin egitim diizeyinin sikayete

yonetim tutumu arasinda anlamli bir iliski bulunmustur. Egitim diizeyi arttikca
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tatmin olmadiklar1i mal ve hizmet satin alan tiiketicilerin duyarlilik diizeyi

artmaktadir.

Kocoglu ve Kiyc1 (2018) restoran isletmelerinde miisteri sikayet
davranislarin1 aragtirmistir. Ankara ilinde 604 restoran miisterisi lizerinde bir
anket calismast yapilmigtir. Miisterilerin egitim durumu ile sikayet etme
arasindaki iliskiye yonelik verilere bakildiginda anlamli bir iliski ortaya
cikmistir. Sikayet edenlerin %4°l ilkogretim mezunu iken yaklasik %41°1
lisans mezunlarindan olusturmaktadir. Bu duruma gore ilkdgretim
mezunlarindan lisans mezunlarina dogru sikayet etme davranisi arttig
goriilmektedir. Bu sonuca gore katilimcilarin egitim durumlart ile sikayet edip

etmeme davranislar1 arasinda anlamli bir iliski vardir.

Gires, Arslan ve Kocagdz Bakar (2013), Tiirk havacilik sektoriinde miisteri
sikayet davraniglarini arastirmislardir. Tiirk yolcularin sikayet davraniglar1 ve
Tiirk Menseli havayolu isletmelerinin bu sikayetlerin ¢oziimiine yonelik bir
calisma yapilmistir. Yapilan bu c¢alismada yolcularin sikdyet davranisi ile
egitim diizeyleri arasinda anlamli bir iliski oldugunu da test etmistir. Ankete
katilanlarin egitim seviyesinin arttikca sikayet etme egiliminin daha yiiksek

oldugunu gdstermistir.

Yapilan calismalarda da ortaya kondugu gibi egitim diizeyi degistikce
sikayet egilimlerinin artis gosterip gostermedigi sorgulanmak amaciyla Hi.a
hipotezi olusturulmustur. Daha sonra, konuya daha detayli bakmak maksadiyla
sikayet etme sikliklariyla egitim diizeyleri arasinda bir iliski bulunup

bulunmadigini belirlemek amaciyla Hi.g hipotezi olusturulmustur.

Hi-a : Katilimcilarin yasadiklar1 sorunlar sikdyet edip etmemeleri ile egitim

diizeyleri arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hi : Katilmcilarin yasadiklar1 sorunlar1 sikayet etme sikliklar ile egitim

diizeyleri arasinda anlamli bir iliski vardir.

78



Gokdeniz, Bozac1 ve Karakaya (2011) sikayet yonetim siireci sonrasi
memnuniyeti etkileyen faktorleri aragtirmustir. Kirikkale Universitesi Iktisadi
ve Idari Bilimler Fakiiltesi’nde 6grenim gérmekte olan 6grencilerin katilimiyla
gerceklestirilen bu calismada, sikdyet siireci memnuniyeti ile firmadan tekrar
satin alma egilimi arasinda olumlu bir iliski goriilmektedir. Miisteri
memnuniyetsizliginin ortadan kaldirilmasi, tekrar satin alimlarin saglanmasi ve
olumsuz agizdan agza iletisim davranisinin  Onlenmesi icin miisteri
sikayetlerinin basarili bir sekilde yonetilmesi gerektigi anlasilmistir. Miisteri
sikayetlerinin etkin bir sekilde ele alinmasi dogrultusunda sonuca, siirece ve
etkilesime yonelik adaletin saglanmasinin yaninda miisteride kurum giivenirligi

olusturulmasi faaliyetlerinin de faydali olacag diistiniilmektedir.

Saridaldt  ve Sevim (2009) miisteri sikdyet performansinin
degerlendirilmesini arastirmistir. TCDD’de 3. Bolge miidiirliigtinde 700 yolcu
ile anket sonucunda miisteri sikdyet performansi, miisterinin algilar1 ve
beklentilerinin karsilagtirilmasi ile degerlendirilmistir. Verilere bakildiginda,
sikayetine getirilen ¢éziimden memnun olan miisterilerin tamami1 gelecekte de

tercih edeceklerini sdyledikleri goriilmektedir.

Arlt (2013) iligkisel pazarlama uygulamalarinin tekrar satin alma niyeti,
tavsiye etme niyeti ve memnuniyeti lizerine bir arastirma gerceklestirmistir.
Antalya ilinde gergeklestirilen bu ¢alismada, yonetim memnuniyet diizeyi ile

tekrar satin alma niyeti arasinda anlamli bir iliskinin oldugu bulunmustur.

Gires, Arslan ve Kocagdz Bakar (2013) Tiirk havacilik sektoriinde miisteri
sikayet davraniglarini arastirmislardir. Katilimecilarin havayollarinin  hizmet
kurtarma cabalariyla memnun olmalar1 ve ayni havayolu ile tekrar ucus yapma

isteklilikleri arasinda anlamli bir iliski bulunmustur.

Yukaridaki ¢alismalar incelenmistir. Bu alandaki literatiir taramasi
yapildiginda da sikayet sonras1i memnuniyet diizeyi yiiksek olan kisiler tekrar
satin alma egiliminde bulunup bulunmayacagi arastirilmaktadir. Memnuniyet
diizeyi yiiksek olan kisilerin tekrar satin alma egiliminde bulunacagi

diisiiniilmektedir. Bu nedenle asagida yer alan hipotez olusturulmustur.
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H: . Katilmcilarin sikdyet sonrast memnuniyet diizeyleri (sikayetlerine
firmadan yanit almalar1 ve sorunlarinin ¢éziilmesi) ile tekrar satin alma egilimi

arasinda anlamli bir iliski vardir.

Kozak (2007) turizm sektoriinde tiiketicilerin sikayetlerini bildirme
egilimleri iizerine bir arastirma gerceklestirmistir. Yapilan bu arastirmada 2004
yaz sezonunda Tiirkiye’nin Gliney-Bat1 bdlgesini ziyaret eden turistleri baz
almistir. Sikayetlerinin ¢6ziildiigli konusunda olumsuz goriis bildirenlerin orant
%35 diizeyinde oldugunu belirtmistir. Bu sonug, sikayetlerinin ¢oziimii
konusunda tatmin edici bir diisiinceye sahip olmadiklar1 seklinde
yorumlanabilecegidir. Bu dogrultuda turizm isletmelerine sorunlarin ¢6ziim
etkinliklerini gbzden gecirmeleri ve daha etkin ¢oziim yollarin1 bulmalari
gerektigini belirtmektedir. Isletme yonetimi sorunu ¢ozdiigiinii diisiinse de,
tilkketici sonugtan memnun olmadig: siirece ¢oziime ulastig1 sGylenemeyecegini

eklemektedir.

Kozak, yapmis oldugu calismada miisterilerin sikayete getirilen ¢6ziimden
tatmin edici diizeyde memnun olmadigin1 aktarmistir. Miisterilerin
memnuniyet diizeylerinin tekrar satin alma davranisini destekleyecegi
diisiiniilerek Hs.a hipotezi olusturulmustur. Memnuniyet dl¢ceginde bulunan alt
boyutlarin da bununla etkisini 06lgmek maksadiyla Hs.z hipotezi

olusturulmustur.

Hs.a : Miisterilerin memnuniyet diizeyleri ile tekrar satin alma davranislari

arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hsp : Misterilerin memnuniyet diizeyi alt boyutlar1 ile tekrar satin alma

davranislar1 arasinda anlamli bir iligki vardir.

Calismanin sorularina cevap verebilmek ve belirlenen 6lceklerle sikayet
iligkilerini  belirleyebilmek amaciyla asagida yer alan hipotezler
olusturulmustur. Seyahat acentalarinin iletilen sikayet siirecini yonetim
asamas1 miisterilerin tekrar satin alma davranisini etkiledigi diisiintilerek Hg4

hipotezi olusturulmustur. Ayrica sikayete getirilen ¢oziim, Oneri ve destekler
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miisterilerin acentalarin1 degistirmesinde etkili bir sebep oldugu diisiiniilerek

H7 hipotezi olusturulmustur.

Hy4 : Sikayet yonetim siireci ile tekrar satin alma davranisi arasinda anlamli bir

iliski vardir.

Hs : Miisterilerin memnuniyet diizeyleri ile sikdyet yonetim siirecleri arasinda

anlamli bir iligki vardir.

Hs : Acentalarindan iirlin/hizmetler, personel, fiyat, is akis silireci ve diger
konularda sorun yasayan ve yasamayan katilimcilarin acentalarindan

memnuniyet diizeyleri arasindaki anlamli farklilik vardir.

H7 : Katilimcilarin acentalarin sikayet yonetim siireclerine bakis agilari, onlarin

acentalarini degistirip degistirmemesinde etkili olmaktadir.

5.4. Arastirmada Kullamlan Ol¢ek

Arastirmada kullanilan anket formunun hazirlanmasinda oncelikli olarak
literatiir taramasindan faydalanilmistir. Arastirma seyahat acentalarindan paket
tur satin alan miisterilere uygulamak amaciyla anket formu hazirlanmistir.
Aragtirma icin hazirlanan anket sorularinin bir kismi1 daha 6nce yapilmis olan
arastirmalardan alinmistir. Bazi sorularin direk alinarak belirli sorularda
diizenleme veya eklemeler yapilmistir. Bir boliimii de konuyla ilgili ¢esitli
arastirmalara dayanilarak hazirlanmis ve diger sorular ise arastirmanin amaci,
konunun igerigi ve anketin uygulanacagi ana kiitlenin ¢ok cesitliligi dikkate
aliarak gelistirilmistir.

Ek-1’de sunulan anket formunun hazirlanmasinda ilk olarak seyahat
acentast misterilerinin demografik bilgileri, memnuniyet diizeylerini,
sikayetlerini, tekrar satin alma davranislarin1 ve sikayetlerini c¢evrelerine
paylasma, tavsiye durumlart sorulmustur. Son olarak gerekli bazi sorular
eklenerek anket form sorular1 tamamlanmustir.

Miisterilere uygulanan anket formu sorulara gore boliimlere ayrilmistir.

Toplamda 6 béliim olarak olusturulmustur. ilk olarak demografik sorulara yer
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verilerek cinsiyet, yas, 6grenim durumu ve gelir durumlarinin 6grenilmesi
hedeflenmis olup 4 adet kapali uclu soru sorulmustur. ikinci béliimde
sikayetlerin kaynaginin belirlenebilmesi amaciyla ka¢ kere paket tur satin
aldiklar1, seyahat acentasinin tavsiye derecesi ve yasadigi sorunla ilgili 6 adet
soru sorulmustur. Ugiincii béliimde seyahat acentasi memnuniyet diizeyi
olarak diizenlenmis olup, paket tur kullanim evreleri hakkinda sorular
sorulmustur. Bu boyutlar seyahat acentasi, konaklama, ulasim, yiyecek-igecek
hizmetleri, rehber, iicret ve eglence hakkinda sorular1 kapsamaktadir.
Doérdiincii boliimde sikayet siireci hakkinda sorular sorulmus olup sikayetleri
hakkindaki yetkili personel veya ilgililerin tutumu ve bunun sonucunda tatmin
durumlar1 sorulmustur. iki bdliim igin olusturulan sorularda 5°li likert Slcegi
kullanilmistir. Olgekte bulunan énermeler 1- Hi¢ memnun degilim ve 5- Cok
memnunum olarak belirlenmistir. Besinci bdliimde sikayet tutumu ile ilgili
sorular sorularak, sergilemis olduklar1 tutup ve davranislarin belirlenmesi
hedeflenmistir. Bu boliimde sikayetleri ile ilgili sergiledikleri davraniglar ile
ilgili 5 soru sorulmustur. Evet-hayir segenekli iki soru sorulmustur. Ayrica,
kalan sorularda gerektigi yerde ‘’diger’’ segcenegi de konularak, ele alinmamis
cevap sikki birakilmamaya calisilmistir. Altinc1 boliimde ise, tekrar satin alma
davranislar1 hakkinda sorular sorularak anket formu bitirilmistir. Son boliimde
5°1i likert Slgegi kullanilmustir. Olgekte bulunan 6nermeler 1- Kesinlikle
katilmiyorum ve 5- Kesinlikle katiltyorum olarak belirlenmistir.

Anket formlarinin dagitilip toplanmasi 1 Haziran — 1 Kasim 2018 tarihleri
arasinda gerceklestirilmistir. Hazirlanmis olan sorularda; sikayetin kaynagi ve
memnuniyet diizeyi Kozak (2007) ve Ataberk (2007), sikayet siireci sorulari
Eskinat (2009), tekrar satin alma niyeti 6lgegi Chaudhuri (1999) ve Johnson,

Herrmann ve Huber (2006) ¢alismalarindan yararlanilmistir.

5.5. Arastirma Bulgulari ve Degerlendirme

Bu boliimde, seyahat acentasindan paket tur satin alan miisterilere

uygulanan anketlerden elde edilen bulgulara yer verilmektedir.
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5.5.1. Kullanmilan Olgeklere Yonelik Faktor Analizleri

Arastirma sonucunda elde edilen bilgiler asagida ayrintili olarak

degerlendirilmektedir.

5.5.2. Seyahat Acentasi Memnuniyet Diizeyi Ol¢egi

Seyahat Acentasi Memnuniyet Olgegi toplam 36 maddeden
olugmaktadir. Katilimcilar, her bir maddede seyahat acentalarindan ilgili
alanlarda ne derece memnun olduklarini, 5°1i likert tipi segenekler iizerinden
cevaplamislardir. Maddeler, 1=hi¢ memnun degilim, 2=memnun degilim, 3=ne
memnunum ne memnun degilim, 4=memnunum ve 5= c¢ok memnunum
seceneklerinden olusmaktadir. Bu bakimdan katilimcilarin 6l¢ekten alabilecegi
en yiiksek puan (36*5) 180, en diisiik puan ise (36*1) 36 puandir. Olgekten
alian puan arttik¢a, katilimcilarin seyahat acentasindan memnuniyet diizeyi de
artmaktadir. Olgekte olumsuz anlam ifade eden ve dolayisi ile ters kodlanmasi

gereken (reverse) madde bulunmamaktadir.

36 maddelik Seyahat Acentasi Memnuniyet Diizeyi Olgeginin alt boyutlarinin
tespiti amaciyla temel bilesenler (principal components) analizi
gergeklestirilmistir. Olgege yonelik yapilan temel bilesenler analizinde,
0zdegeri (eigenvalue) 1’in iizerinde olan toplam 6 bilesen (faktér) oldugu

gorlilmektedir (Tablo 1).

Tablo 1. Seyahat Acentasit Memnuniyet Diizeyi Olcegi A¢iklayicr Faktor
Analizi Ozdegerler Tablosu

Birincil Ozdegerler Faktor Yiikleri
Bilese  Topla Varyans Kiimiilatif Topla Varyans Kiimiilatif

n m Yiizdesi Yiizde m Yiizdesi Yiizde
1 19,984 55,512 55,512 19,984 55,512 55,512
2 2,167 6,018 61,53 2,167 6,018 61,53
3 1,758 4,884 66,414 1,758 4,884 66,414
4 1,486 4,127 70,542 1,486 4,127 70,542
5 1,37 3,805 74,347 1,37 3,805 74,347
6 1,008 2,801 77,148 1,008 2,801 77,148
7 0,775 2,152 79,3

8 0,673 1,87 81,17

9 0,587 1,631 82,801

10 0,509 1,415 84,215
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Tablo 1°de goriildiigii iizere, Seyahat Acentast Memnuniyet Olgeginde,
0zdeger (eigenvalue) seviyesi 1’in lizerinde olan toplam 6 alt boyut (faktor) yer
almaktadir ve bu 6 faktor, Olcekteki varyansin %77,148’ini agiklama
kapasitesine sahiptir. Bu bakimdan, bahse konu 6lgekteki 6zdeger seviyesi 1’in
tizerinde olan ilk 6 faktdr, 6lcegin alt boyutlari olarak kabul edilmistir.

Bu alt boyutlar icerisinde hangi oOl¢ek maddelerinin yer aldigim
belirlemek icin, Oncelikle bu 6 faktoriin korelasyon katsayisi incelenmistir
(Tablo 2). Bilesen Korelasyon Matrisi incelendiginde, faktorlerin birbirleri

arasindaki tiim korelasyon katsayilarinin 0,5’in altinda oldugu goriilmiistir.

Tablo 2. Faktorlere Ait Bilesen Korelasyon Matrisi

Bilesen Korelasyon Matrisi

Bilesen 1 2 3 4 5 6
1 1 -0,494 0,412 -0,55 0,453 0,496
2 -0,494 1 -0,523 0,589 -0,477 -0,387
3 0,412 -0,523 1 -0,557 0,437 0,396
4 -0,55 0,589 -0,557 1 -0,493 -0,477
5 0,453 -0,477 0,437 -0,493 1 0,324
6 0,496 -0,387 0,396 -0,477 0,324 1

Rotasyon Metodu: Oblimin - Kaiser Normalizasyonu

Faktorler arasindaki bu zayif iliski nedeniyle madde rotasyonlar1 i¢in, oblik
(oblique) rotasyon (direct oblimin yontemi) yerine, ortagonal rotasyon
(varimax yontemi) uygulanmistir.

6 Faktorle yapilan temel bilesenler analizinde, Olgekteki tiim
maddelerin faktor yiiklerinin bir alt boyut igerisinde yer alacak diizeyde (>0.5)
oldugu goriilmektedir. Bu bakimdan, dlgekten ¢ikarilacak herhangi bir madde
bulunmamaktadir. Varimax yontemi ile analiz edilen Rotasyonlu Bilesen

Matris tablosu asagida sunulmaktadir (Tablo 3).
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Tablo 3. Seyahat Acentass Memnuniyet Diizeyi Olgegi Maddelerinin
Faktor Yiikleri

Maddeler 1 2 3 4 5 6 Faktor Aciklama

Deneyim 0,726
Giivenirlik 0,797
Hizmet 0,763
Personel 0,729
Bilgi 0,702

Zamanlama 0,534

Seyahat Acentasi

Yildiz Sayist 0,652
Konumu 0,676
Giris Islemleri 0,58
Temizlik 0,64
Manzara 0,718

Tletisim 0,616
Problemlere

Gosterilen

Hassasiyet 0,538

Konaklama

Kalite 0,769
Konfor 0,791
Hizmet 0,778

Tletisim 0,72
Bekleme
Siireleri 0,627

Personel 0,562

Ulasim

Goriinds 0,67
Temizlik 0,732
Menii 0,77
Lezzet 0,78
Tletisim 0,727
Servis Hizi 0,707

Yiyecek-icecek

Bilgi 0,811
Tletisim 0,796
Giivenirlik 0,791
Sorun Cozme 0,78
Anlatim

Yetenegi 0,798

Programa
Uymast 0,718

Rehber

Iptal Odemesi 0,541
Ekstra
Ucretler 0,759

Anismasyon 0,751

Hamam,Sauna 0,622

Cocuklara
Yonelik 0,623

Eglence ve Ucret

Rotasyon Metodu: Varimax - Kaiser Normalizasyonu
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Ortaya ¢ikan bilesenler ve altinda toplanan maddeler incelendiginde, ilk 6
maddenin “Seyahat Acentas1”, 7-13. maddelerin “Konaklama” , 14-19.
Maddelerin  “Ulasim”, 20-25. Maddelerin “Yiyecek-icecek”, 26-31.
Maddelerin “Rehber”, ve geriye kalan 32-36. maddelerin ise “Eglence ve
Ucret” ile ilgili oldugu gériilmiis ve bu nedenle dlgek alt boyutlar1 bu sekilde
isimlendirilmistir. Diger yandan, seyahat acentalarinin iicret ile ilgili
degerlendirmelerini iceren (iptal edilen tur ve hizmetlerin geri odenmesi ve
ekstra tur hizmetlerinin fiyat1) 32 ve 33. maddelerin, seyahat acentalarinin
eglence hizmetlerini igeren (animasyonlar, havuz, hamam sauna ve ¢ocuklara

yonelik hizmet) 34-36. maddelerin ayn1 faktor altinda toplandig1 goriilmektedir.

Kullanilan Olgegin yeteri diizeyde Orneklem sayisina sahip olup
olmadigini test eden Kaiser Meyer Olkin testi sonucunun, yeterlilik esik
degerini ifade eden 0,6 degerinin olduk¢a iizerinde oldugu (KMO= 0,966),
diger yandan oOl¢cek maddeleri (korelasyon matrisi) arasinda yeterli diizeyde
korelasyon olup olmadigini test eden Bartlett testi sonucunun da istatistiksel

olarak olduk¢a anlamli diizeyde oldugu (x2(630) = 16375,78, p<0.001)
goriilmiistiir (Tablo 4).

Tablo 4. Kaiser-Meyer-Olkin ve Bartlett Test Sonuclar:

KMO ve Bartlett's Testleri

Kaiser-Meyer-Olkin Testi 0,966

Bartlett's Testi Ki-Kare Degeri 16375,78
Serbestiyet Derecesi(df) 630
Anlamlilik Diizeyi (p) <0,001

5.5.3. Seyahat Acentasi Sikiyet Yonetim Tutumu Olcegi

Seyahat Acentasi Sikdyet Yonetimi Olgegi toplam 10 maddeden
olugmaktadir. Katilimecilar, her bir maddede seyahat acentasinin sikayetlerine
yonelik ¢ozlimlerinden ne derece memnun olduklarini, 5 likert tipi secenekler
tizerinden cevaplamislardir. Maddeler, 1=hi¢ memnun degilim, 2=memnun
degilim, 3=ne memnunum ne memnun degilim, 4=memnunum ve 5= ¢ok

memnunum sec¢eneklerinden olusmaktadir. Bu bakimdan katilimcilarin
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Olcekten alabilecegi en yiiksek puan (10*5) 50, en diisiik puan ise (10*1) 10
puandir. Olgekten alman puan arttikga, katithmcilarin seyahat acentasinin
kendilerine sunduklar1 ¢dziimden memnuniyet diizeyi de artmaktadir. Olgekte
olumsuz anlam ifade eden ve dolayisi ile ters kodlanmasi gereken (reverse)

madde bulunmamaktadir.

10 maddelik Seyahat Acentasi Sikdyet Yonetimi Tutumu Olgeginin alt
boyutlarinin tespiti amaciyla temel bilesenler (principal components) analizi
gergeklestirilmistir. Olgege yonelik yapilan temel bilesenler analizinde,
0zdegeri (eigenvalue) 1’in iizerinde olan toplam sadece bir bilesen (faktor)

oldugu goriilmektedir (Tablo 5).

Tablo 5. Seyahat Acentasi Sikdyet Yonetim Tutumu Olgegi Aciklayica
Faktor Analizi Ozdegerler Tablosu

Birincil Ozdegerler Faktor Yiikleri
Varyans Kiimiilatif Varyans Kiimiilatif

Bilesen jPpiam Yﬁ%esi Yiizde figolam Yii?(]iesi Yiizde

1 6,948 69,478 69,478 6,948 69,478 69,478

2 0,814 8,14 77,618

3 0,753 7,529 85,147

4 0,445 4,452 89,598

5 0,279 2,785 92,384

6 0,233 2,334 94,718

7 0,183 1,826 96,544

8 0,14 1,399 97,944

9 0,108 1,085 99,028

10 0,097 0,972 100

Tablo 5’te goriildigl Uizere, Seyahat Acentasi Sikayet YOnetimi
Tutumu Olgeginde, 6zdeger (eigenvalue) seviyesi 1’in {izerinde olan sadece 1
boyut (faktdr) yer almaktadir ve bu faktor, olgekteki varyansin %69,478’ini
aciklama kapasitesine sahiptir. Bu bakimdan, bahse konu olgekteki 6zdeger
seviyesi 1’in iizerinde olan tek boyut oldugundan, 6l¢egin herhangi bir alt
boyutu olmadig1 anlasilmaktadir.

Bahse konu 6lcekte birden fazla boyut olmadigindan, (dolayisi ile alt

boyutlar arasinda herhangi bir korelasyon matrisi bulunmadigindan), dlcege
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yonelik  Bilesen Korelasyon Matrisi analizi ve rotasyon metodu
uygulanmamuistir.

Diger yandan, Seyahat Acentasi Sikdyet Yonetimi Tutum Olgegi
maddelerinin faktor yiikleri incelendiginde (Tablo 6), faktor yiikii esigi olan
0.4’1lin altinda herhangi bir maddenin bulunmadigi, baska bir ifade ile 6lgekteki
tiim maddelerin 0,4’iin iizerinde faktér yiikiine sahip oldugu goriilmektedir. Bu
bakimdan, herhangi bir maddenin oOlcekten ¢ikarilmast s6z konusu
olmamaktadir. Sonug olarak, Seyahat Acentasi Sikdyet Yonetimi Tutum Olgegi
10 maddeden ve tek boyuttan olusmaktadir. Olgek puanlarinin toplamu,
katilimcilarin seyahat acentasinin bir sorunun ¢oziimiine yonelik yaklagim
tarzindan ne derece memnun oldugunu ifade etmektedir. Olgeklerin faktor

yiikleri asagida sunulmaktadir (Tablo 6).

Tablo 6. Seyahat Acentasi Sikdyet Yonetim Tutumu Olcegi Maddelerinin
Faktor Yiikleri

Maddeler Bilesen (Tek Boyut)
Doniis Siireleri 0,886
Cozme Cabalari 0,894
Personel Tletisi 0,909
Adil Organizasyon Sis. 0,908
Sunulan Coziim 0,912
Coziim Siireleri 0,483
Personel Tutumu 0,889
Muhatap Bulma 0,507
Sikayet Memnuniyeti 0,902
Coziim Memnuniyeti 0,888

Kullanilan 0lgegin yeteri diizeyde Orneklem sayisina sahip olup
olmadigini test eden Kaiser Meyer Olkin testi sonucunun, yeterlilik esik
degerini ifade eden 0,6 degerinin oldukg¢a iizerinde oldugu (KMO= 0,937),
diger yandan oOl¢cek maddeleri (korelasyon matrisi) arasinda yeterli diizeyde
korelasyon olup olmadigini test eden Bartlett testi sonucunun da istatistiksel
olarak olduk¢a anlamli diizeyde oldugu (x2(45) = 4360,675,p<0.001)
gorlilmiistiir (Tablo 7).
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Tablo 7. Kaiser-Meyer-Olkin ve Bartlett Test Sonuclar:

KMO ve Bartlett's Testleri

Kaiser-Meyer-Olkin Testi 0,937

Bartlett's Testi Ki-Kare Degeri 4360,675
Serbestiyet Derecesi(df) 45
Anlamlilik Diizeyi (p) <0,001

5.5.4. Sikayet Siireci Sonrasi Tekrar Satin Alma Niyeti Olcegi

Sikayet Siireci Sonrasi Tekrar Satin Alma Tutumu Olgegi toplam 4
maddeden olugsmaktadir. Her bir maddede, katilimcilarin, tur paketi (hizmet
veya liriin) satin aldiklar1 seyahat acentasina yonelik sikayet siireci sonrasinda
ayni sirketten tekrar {iriin veya hizmet satin alip almamaya yo6nelik tutum ve
davranislar1 Sl¢iilmektedir. 5°1i likert tipi sorulardan olusan 6l¢ek maddelerinin
yanitlar, 1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Ne Katiliyorum
ne de Katilmiyorum, 4= Katiliyorum ve 5= Kesinlikle Katiliyorum
seceneklerinden olusmaktadir. Bu bakimdan katilimcilarin 6l¢ekten alabilecegi
en yiiksek puan (4*5) 20, en diisiik puan ise (4*1) 4 puandir. Olgekten alinan
puan arttikca, katilimcilarin sikdyete konu seyahat acentasindan tekrar
{iriin/hizmet satin alma egilimleri de artmaktadir. Olgekte olumsuz anlam ifade
eden ve dolayis1i ile ters kodlanmasi gereken (reverse) madde

bulunmamaktadir.

4 maddelik Sikyet Siireci Sonras1 Tekrar Satin Alma Niyeti Olgeginin
herhangi bir alt boyutu olup olmadigini belirlemek amaciyla temel bilesenler
(principal components) analizi gergeklestirilmistir. Olgege yonelik yapilan
temel bilesenler analizinde, 6zdegeri (eigenvalue) 1’in {lizerinde olan toplam 2

bilesen (faktor) oldugu goriilmektedir (Tablo 8).
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Tablo 8. Sikayet Siireci Sonrasi Tekrar Satin Alma Niyet Ol¢egi Aciklayici
Faktor Analizi Ozdegerler Tablosu

Birincil Ozdegerler Faktor Yiikleri
Bilese  Topla Varyans Kiimiilatif Topla Varyans Kiimiilatif
n m Yiizdesi Yiizde m Yiizdesi Yiizde
1 3,666 91,64 91,64 3,666 91,64 91,64
2 0,155 3,884 95,524
3 0,097 2,423 97,947
4 0,082 2,053 100

Tablo 8’de goriildiigii lizere, Sikadyet Stireci Sonras1 Tekrar Satin Alma
Niyeti, Tutumu Olgeginde, 6zdeger (eigenvalue) seviyesi 1’in iizerinde olan
sadece 1 boyut (faktér) yer almaktadir ve bu faktor, olgekteki varyansin
%91,64’linii agiklama kapasitesine sahiptir. Bu bakimdan, bahse konu
Olcekteki 6zdeger seviyesi 1’in iizerinde olan tek boyut oldugundan, Slgegin

herhangi bir alt boyutu olmadig1 anlagilmaktadir.

Bahse konu 6lcekte birden fazla boyut olmadigindan, (dolayisi ile alt
boyutlar arasinda herhangi bir korelasyon matrisi bulunmadigindan), 6lgege
yonelik  Bilesen Korelasyon Matrisi analizi  ve rotasyon metodu

uygulanmamuistir.

Diger yandan, Sikayet Siireci Sonras1 Tekrar Satin Alma Niyeti Olgegi
maddelerinin faktor yiikleri incelendiginde (Tablo 9), faktor yiikii esigi olan
0.4’tin altinda herhangi bir maddenin bulunmadigi, hatta doért maddenin de
faktor yiikiiniin 0.9’un iizerinde oldugu ve bu bakimdan maddelerin 6lcek ile
cok giiclii bir diizeyde iliskili oldugu goriilmektedir. Bu bakimdan, herhangi bir
maddenin Ol¢ekten c¢ikarilmast s6z konusu olmamaktadir. Sonug¢ olarak,
Sikayet Siireci Sonras1 Tekrar Satin Alma Niyeti Olgegi 4 maddeden ve tek
boyuttan olusmaktadir. Olgek puanlarmin toplami, katilimcilarin sikayete konu
seyahat acentasindan tekrar bir {iriin veya hizmet alma konusunda ne kadar
istekli olduklarm ifade etmektedir. Olgeklerin faktdr yiikleri asagida
sunulmaktadir (Tablo 9).
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Tablo 9. Sikdyet Siireci Sonrasi Tekrar Satin Alma Niyeti Olcek
Maddelerinin Faktor Yiikleri

Maddeler Bilesen (Tek Boyut)
Gelecekte Satin Alma 0,96
Diger Uriin ve Hizmetleri S 0,958
Yakinlara Tavsiye 0,952
Uriin ve Hizmet SatinAlma 0,959

Olceklerin Giivenilirligi:

Arastirmada kullanilan ve yukarida detayli olarak acgiklanan {i¢ 6l¢egin
gecerlilik giivenilirlik (i¢ tutarlilik) testleri Cronbach Alpha testi ile test

edilmistir ve test sonuglar1 asagida sunulmaktadir (Tablo 10).

Tablo 10. Ol¢eklerin Gegerlilik-Giivenilirlik Test Sonuclar

Madde Cronbach

Olcek N Sayist Alpha
Seyahat Acentas1 Memnuniyet Olcegi 428 36 0,975
Seyahat Acentas1 Sikdyet Yonetimi Olcegi 428 10 0,885
Sikayet Siireci Sonras1 Tekrar Satin Alma Tutumu Olg 428 4 0,970

Tablo 10°da goriildiigii lizere Seyahat Acentast Memnuniyet Diizeyi
Olgeginin giivenirligi 0,957; Seyahat Acentas1 Sikdyet Yonetimi Tutumu
Olgeginin giivenirligi 0,885, Sikayet Siireci Sonras1 Tekrar Satin Alma Niyeti
Olgeginin giivenirligi ise 0.970 olarak bulunmustur. Buna gore katsayilarin
tamami 0,70’ten biiyiik oldugu i¢in her ii¢ 6lgek de giivenirlik sartini yiiksek

diizeyde saglamistir.
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Tablo 11. Memnuniyet Diizeyi Ol¢egi Maddelerine iliskin Istatistikler

Descriptive Statistics

N | Ortalama | Std. Sapma | Varyans
Seyahat acentasi deneyimi 428 3,4533 ,87920 773
Seyahat acentasinin giivenirligi 428 3,5374 ,94881 ,900
Vaat edilen hizmetlerin yerine getirilmesi 428 3,3201 97167 ,944
Personel ilgisi 428 3,3224 1,08157 1,170
Tura iliskin yeterli bilgi verilmesi 428 3,4229 1,04518 1,092
Gezilecek yerlerin zamana gore ayarlanmas | 428 3,3248 1,00334 1,007
Otelin belirtilen yildiz sayisina uygunlugu 428 3,6238 ,99229 ,985
Otelin konumu (sehir ici/dig1) 428 3,5140 1,02305 1,047
Giris islemlerinin hatasiz yapilmasi 428 3,7687 1,70692 2,914
Odalarin temizligi 428 3,6192 ,99991 1,000
Otel odalarinin manzarasi 428 3,4229 1,01333 1,027
Otel personelinin miisteri ile iletigimi 428 3,6472 ,94053 ,885
Personelin karsilagilan sorunlara hassasiyeti | 428 3,5444 ,96321 ,928
Ulastirma aracinin kalitesi 428 3,3528 ,96995 ,941
Ulastirma aracinin konforu 428 3,3084 ,95482 912
Ulastirma aracinin i¢inde verilen hizmet 428 3,3014 ,97764 ,956
Ulagtirma arac1 personelinin iletigimi 428 3,3879 ,95767 917
Havalimaninda bekleme siireleri 428 3,2734 ,95938 ,920
Havalimaninda acenta personelin ilgisi 428 3,3598 ,96858 ,938
Restoranin genel goriisii 428 3,6051 ,91599 ,839
Tesisin temizligi 428 3,5607 ,95498 912
Restoranin menii cesitliligi 428 3,4953 ,96179 ,925
Yiyecek-iceceklerin lezzeti 428 3,5000 ,97870 ,958
Servis elemanlarinin miisteri ile iletisimi 428 3,5537 ,92552 ,857
Restoranm servis hizi 428 3,5280 ,92918 ,863
Rehberin bilgisi 428 3,5935 ,96455 ,930
Rehberin miisterilerle olan iletisimi 428 3,6379 ,94938 ,901
Rehberin giivenilir olmast 428 3,6332 ,93012 ,865
Rehberin sorun ¢dzme becerisi 428 3,5537 ,97000 ,941
Rehberin anlatim yetenegi 428 3,5818 ,98244 ,965
Rehberin tur programina uymast 428 3,5374 ,98276 ,966
iptal edilen turun {icretinin geri 6denmesi 428 3,1636 1,16602 1,360
Ekstra tur {icretlerinin fiyati 428 29136 1,17128 1,372
Diizenlenen animasyonlar 428 3,1706 1,08917 1,186
Kapal1 havuz, hamam ve sauna 428 3,3411 1,05604 1,115
Cocuklara yonelik hizmet sunulmasi 428 3,3458 1,03433 1,070
Valid N (listwise) 428
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Tablo 11°de memnuniyet diizeyine ait dl¢ekte yer alan 36 maddeye ait
ortalama, standart sapma ve varyans degerleri gosterilmektedir. Buna gore otel
giris islemlerinin hatasiz yapilmasi ortalama degeri 3,76 olarak en yiiksek
oldugu goriilmektedir. Bunu sirasiyla 3,64 ile otel personelinin miisteri ile
iletisimi, 3.63 rehberin miisterilerle iletisimi ve rehberin giivenilir olmas1 yer
almaktadir. Tabloyu inceledigimiz zaman 2,91 ekstra tur iicretlerinin fiyati en
diisiik deger olarak yer aldigi goriilmektedir. Bunun disinda ki diger

maddelerin birbirlerine olduk¢a yakin degerlerde oldugu goriilmektedir.

Tablo 12. Sikiyet Tutumuna Iliskin istatistikler

Descriptive Statistics

N | Ortalama | Std. Sapma | Varyans
Seyahat acentasinin sikdyete doniis siiresinden 428 3,0280 1,03980 1,081
Sikayeti ¢ozmek icin gosterdigi cabadan 428 3,0771 1,03392 1,069
Sikayet ile ilgilenen personelin iletisimi 428 3,1542 1,02638 1,053
Sikayet icin adil bir organizasyon sistemleri 428 3,1028 1,05302 1,109
Sikayet ile ilgili acentanin sundugu ¢6ziim 428 3,1192 1,02077 1,042
Sikayeti ¢ozme siireleri 428 3,1519 2,73460 7,478
Sikayet ile ilgilenen personelin tutumu 428 3,1519 1,06590 1,136
Karsilagilan sikayet ile ilgili muhatap buldum 428 3,2734 2,23503 4,995
Sikayet siireci hizmeti memnuniyet diizeyi 428 3,1028 1,03281 1,067
Sikayet siireci sikayetin ¢c6ziim memnuniyeti 428 3,1402 1,03971 1,081

Tablo 12’de seyahat acentasindan satin almis olduklar1 paket tur tirlinii,
hizmeti ile ilgili memnuniyetsizlik veya sikdyeti bulunan miisterilerin iletmis
olduklar1 sikayet siirecinden itibaren siire¢ hakkinda ki sorulara 5°1i likert 6lgek
degerlendirmesi yapilmistir. 10 sorudan olusan dlgege ait ortalama ve standart
sapma degerleri yer almaktadir. Karsilagilmis olan sikayet ile ilgili muhatap/lar
buldum sorusu ortalamasi 3,27, en az memnun olunan konunun ise 3,02 ile
seyahat acentasinin sikdyete doniis siiresinden oldugu goriilmiistiir. Bunun
disinda yer alan maddelerin birbirine ¢cok yakin oldugu goriilmektedir. Standart
sapma ise sikdyeti ¢ozme siireleri 2,73 ve karsilasilan sikayet ile ilgili muhatap
buldum sorusunun standart sapmasi ise 2,23 oldugu goriilmektedir. Genel
olarak bakildig1 zaman katilimcilarin sikayet siireci ile ilgili ne memnunum ne

memnun degilim ifadesi yani kararsiz olduklar1 goriilmektedir.
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Tablo 13. Tekrar Satin Alma Niyetine iliskin Istatistikler

Descriptive Statistics

N [ Ortalama | Std. Sapma | Variance
Gelecekte bu igletmeden hizmet almaya istek | 428 2,7500 1,15765 1,340
Diger hizmetlerden satin almaya istekliyim 428 2,7944 1,13483 1,288
Yakinlarima da bu igletmeyi tavsiye ederim 428 2,6822 1,16022 1,346
Diger iriinleri de almaya istekliyim 428 2,7220 1,17139 1,372

Tablo 13’te tekrar satin alma niyetine iliskin 4 sorudan olusan dlgegin
428 katilimcr tarafindan 5°1i likert 6lgeginde degerlendirilmesi yer almaktadir.
Bu isletmenin farklilastirilmis diger {iriinlerini ve hizmetlerini de satin almaya
istekliyim 2,79 olarak en yiiksek deger oldugu, yakinlarima da bu isletmeyi
tavsiye ederim ise, 2,68 olarak en diisiik oldugu goriilmiistiir. Ama genel olarak
tabloya baktigimiz zaman ortalamalarin birbirine ¢ok yakin degerde oldugu

goriilmektedir.
Tamimlayiax Istatistikler:

Bu béliimde, katilimcilarin anket formunda yer alan sorulara verdikleri
yanitlara iliskin tanimlayici istatistik verileri sunulmaktadir. Bu kapsamda,
katilimcilarin her maddenin kategorik diizeylerine iliskin frekans (N) ve yiizde

(%) bilgileri paylasilmaktadir.

Aragtirmaya toplam 428 kisi katilmistir. Bunlardan 218’1 (%50,9)
erkek, 210’u (%49,1) ise kadindir. Bu bakimdan, cinsiyet degiskenin
seviyelerinin  O0rneklem grubu igerisinde olduk¢a dengeli dagildig

goriilmektedir.

Aragtirmaya katilanlarin  yas gruplarina goére dagilimi asagida

sunulmaktadir.
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Tablo 14. Arastirmaya Katilanlarin Yas Gruplarmma Gore Dagilim

Yas Kategorileri N %

25 yag ve alt1 85 19,9
26-35 yas 203 47,4
36-45 yas 91 21,3
46-54 yas 43 10

55 yas ve lizeri 6 1,4
Toplam 428 100

Tablo 14’deki bulgular incelendiginde, katilimcilarin neredeyse
yarisinin  (%47,4) 26-35 yas araliginda yer aldigi goriilmektedir. Kalan
katilimeilarin %21,3’1inii 36-45 yas grubu olustururken, 55 yas ve lzeri yas

grubunu temsil eden sadece 6 katilimci (%1,4) bulunmaktadir.

Tablo 15. Arastirmaya Katilanlarin Egitim Durumlarmma Gore Dagilimi

Egitim Diizeyi N %

[Ikogretim 10 2,8

Lise 65 15,2
Onlisans 74 17,3
Lisans 209 48.8
Lisansiist 68 15,9
Toplam 428 100

Tablo 15°deki bulgulara gore katilimcilarin yarisini (%48,8) lisans
mezunlart olusturmaktadir. Orneklem grubu igerisinde ilkdgretim mezunu

olanlarin orani ise sadece %2,8’dir (N=10).

Tablo 16. Arastirmaya Katilanlarin Gelir Diizeyine Gore Dagilim

Gelir Diizeyi N %

1600-2500 122 28,5
2501-4000 130 30,4
4001-5500 95 22,2
5501 ve tizeri 81 18,9
Toplam 428 100
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Tablo 16 incelendiginde, en fazla katilimci sayisina sahip gelir
diizeyinin %30,4 ile 2.501-4.000 TL aras1 gelir diizeyi oldugu, bunu sirasiyla
1600-2.500 TL aras1 gelir diizeyi (%28,5), 4.001-5500 TL aras1 gelir diizeyi
(%22,2) ve 5501 TL ve tizeri gelir diizeyi (%18,9) takip etmektedir.

Tablo 17. Arastirmaya Katilanlarin Paket Tur Satin Alma Durumlarina
Gore Dagilim

Satin Alinan Paket Turu N %
1-3 250 58,4
4-5 71 16,6
5-7 49 11,4

7 ve lizeri 58 13,6

Toplam 428 100

Tablo 17 incelendiginde, katilimcilarin yarisindan fazlasinin (%58,4) 1
ile 3 arasinda degisen sayilarda paket tur satin aldiklar1 goriilmektedir. En az
sayida katilimci tarafindan satin alinan paket sayisi ise, %11,4 ile 5-7 paket

arasidir.

Tablo 18. Katihmcilarin Acentalarim Tavsiye Etme Diizeyleri

Standart
Acenta tavsiye derecesi N % Ortalama Sapma
1 13 3
2 28 6,5
3 152 35,5 3,62 0,979
4 147 343
5 88 20,6

Anket formunda katilimcilara, paket tur satin almis olduklar
acentalarin1 1'den 5'e kadar ne derecede tavsiye ettikleri sorulmustur. 1, hig
tavsiye etmeme diizeyini, 5 ise tamamen tavsiye etme diizeyini ifade
etmektedir. Bu bilgiler 1s1ginda Tablo 18’deki veriler incelendiginde,
katilimcilarin biiyiik cogunlugunun ya paket tur satin aldiklar1 acentay1 tavsiye
etme ile etmeme arasinda olduklar1 (3; %35,5), veya tavsiye etme egiliminde
olduklar1 (4, %34,3) goriilmektedir. Acentalarini hi¢ tavsiye etmeyenlerin veya

tavsiye etmeme egiliminde olanlarin orani oldukc¢a diisiiktiir (sirasiyla %3 ve
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%6,5). Diger yandan 1’den 5’e kadar olan bu seceneklerin ortalama degeri
3,62, ortanca degeri ise 4’tiir ve bu degerler, katilimcilarin genel olarak tur
satin aldiklar1 acenta firmalarini tavsiye etme egilimi icerisinde olduklarini

ifade etmektedir.

Tablo 19. Katihmeilarin Acentalarla ilgili Yasadiklar1 Sorunlara Dair
Istatistikler

Uriin/hizmetle ilgili sorun yasadimiz mi?

Secenekler N %
Hayir 312 72,9
Evet 116 27,1
Acenta personeli ile ilgili sorun yasadimz mi1?

Secenekler N %
Hayir 343 80,1
Evet 85 19,9
Acentanin fiyatlar ile ilgili sorun yasadiniz mi?
Secenekler N %
Hayir 334 78
Evet 94 22
Acentanin is akis siirecleri ile ilgili sorun yasadiniz mi1?
Segenekler N %
Hayir 314 73,4
Evet 114 26,6
Acentadan diger konularla ilgili ilgili sorun yasadimz mi?
Secenekler N %
Hayir 367 85,7
Evet 61 14,3

Tablo 19°da katilimcilarin son 12 ay igerisinde seyahat acentalarindan
iiriin/hizmet, personel, fiyat, is akisi, ve diger konularla ilgili sorun yasayip
yasamadiklarina dair verdikleri yanitlarin istatistikleri yer almaktadir. Buna
gbre, bahse konu tiim 5 alanda da katilimcilarin %70°ten fazlasi, acenta
firmalarindan son bir yilda herhangi bir sorun yasamadiklarini belirtmislerdir.
Katilimcilarin acentalarindan en fazla sorun yasadiklari konu, %27,1 ile iiriin
ve hizmet alaninda olurken, en az sorun yasadiklar1 konu ise %14,3 ile diger

konularda olmustur.
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Tablo 20. Katihmcilarin Yasadiklar: Sorunlar Sikiayet Etme Sikhiklar:

Sikayet Sikhig N %

Hig¢bir zaman 62 14,5
Nadiren (¢ok seyrek) 128 29,9
Bazen (arada sirada) 122 28,5
Cogu zaman (sik sik) 76 17,8
Her zaman 40 9,3
Toplam 428 100

Tablo 20°de katilimcilarin acentalar1 ile ilgili yasadiklar1 sorunlari
hangi siklikta sikayet ettiklerine dair tanimlayici istatistiksel bilgiler yer
almaktadir. Buna gore, katilimcilar icin acentast ile ilgili yasadigi bir sorunu
her zaman sikayet etme egilimi, en diisiik egilim tiiriidiir ve diger diizeylerle
karsilastirildiginda en diisiik orana (%9,3) sahiptir. Katilimcilarin %30y,
acentasi ile ilgili yasadig1 bir sorunu nadiren sikayet ettiklerini belirtirken, bu

sorunlar1 hi¢ sikdyet etmediklerini belirten katilimcilarin orani ise %14,5tir.

Tablo 21. Katihmcilarin Sikayetlerini Ilgililere fletme Istatistikleri

Sikayet Iletimi N %

Evet 255 59,6
Hayir 173 40,4
Toplam 428 100

Tablo 21, katilimcilarin sikayetlerini ilgili personele/yoneticiye/birime
iletip iletmedigine dair vermis olduklar1 yanit tiirlerinin istatistikleri
paylasilmaktadir. Buna gore, tur satin aldig1 acentast ile ilgili problem yasayan
katilimcilardan %60°1 bu sikayetlerini ilgili yerlere iletirken, %40°’1 ise bu

sikayetlerini iletmemeyi tercih etmektedirler.
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Tablo 22. Katihmcilarin Sikiyetlerini Paylasmama Nedenlerine Dair
Istatistikler

Sikiyet paylasmama nedeni N %

Onemli bir konu degildi, paylasmaya gerek duymadim. 147 343
Paylagsam da ¢ozemeyeceklerini bildigim i¢in paylagsmadim. 84 19,6
Daha once sikayet ettigimde ¢ozemedikleri i¢in paylasmadim. 27 6,3

Sikayetleri ¢cézmeleri ¢ok uzun siirdiigii i¢in paylasmadim. 32 7,5

Sebebi yok, paylagsmak istemedim. 48 11,2
Sikayetimi kime anlatmam gerektigini bilmedigim i¢in paylasmadim. 5 1,2

Sorunun kaynagi kismen de olsa bendim, bu sebeple paylasmadim. 9 2,1

Sorunum kisisel bir konuyla ilgiliydi, nasil anlatacagimi bilemedim. 3 0,7
Sikayet edecegim kisi isini kaybedebilir / olumsuz etkilenebilir diye

diisiinerek sikayet etmedim. 25 5,8

Kisa zaman 6nce farkli bir konuda sikayet etmigtim. Takintili oldugumu

diiginmelerini istemedim. 7 1,6
Diger 41 9,6
Toplam 428 100

Tablo 22’de katilimcilarin seyahat acentalar1 ile ilgili sikayetlerini
paylasmama nedenleri incelenmektedir. Bulgular incelendiginde, en biiyiik
orana sahip sikdyet paylasmama nedeninin, %34,3 ile “Onemli bir konu
degildi, paylasmaya gerek duymadim” segenegi oldugu, bunu %19,6 ile
“Paylagsam da c¢ozemeyeceklerini bildigim i¢in paylasmadim” secenegi ve
%11,2 ile “Sebebi yok, paylagmak istemedim” takip ettigi goriilmektedir.
Diger yandan, en diisiik orana sahip sikdyet paylasmama gerekgesinin ise,
%0,7 ile “Sorunum kisisel bir konuyla ilgiliydi, nasil anlatacagimi bilemedim”
secenegi oldugu anlagilmaktadir. Tablo 22°deki bulgulara bakildiginda,
katilimcilarin biiyiik cogunlugunun ya acentalari ile ilgili sorunlar1 biiyiitiilecek
ve sikayet edilecek kadar dnemli mesele olarak goérmedikleri, sikayet edilecek
kadar onemli gordiikleri sorunlarda ise sikayetin bir fayda vermeyecegine

inandiklar1 anlagilmaktadir.

Tablo 23. Katihmcilarin Sorun ve Sikayetleri Baskalar1 ile Paylasma
Durumlan

Sorun ve Sikayetin baskalariyla paylasimi N %

Evet 341 79,7
Hayir 87 20,3
Toplam 428 100
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Tablo 23’de, katilimcilarin, “Seyahat acentanizdan yasadiginiz sorun ve
sikayetinizi akraba ve / veya arkadaslariniza anlatiyor musunuz?” sorusuna
verdikleri yanit tiirleri incelenmektedir. Buna gore, katilimcilarin %80’e yakin
bir orani, acentalar1 ile ilgili yasadiklar1 sorunu c¢evrelerindeki insanlara

anlattiklarini belirtmektedirler.

Tablo 24. Katimcilar Tarafindan iletilen Sikayetlerin Sonu¢lanma
Bicimleri

Sikiyetin sonuclanma bicimi N %

Yanit alamadik ve sorunumuz hala ¢oziilmedi. 64 15

Yanit aldik ancak yanit tatmin edici degildi. 177 41,4
Yanit alamadik ancak sorunumuz ¢oztldii. 42 9,8
Yanit aldik ve sorunumuz ¢6ztldii. 126 29.4
Diger 19 4,4
Toplam 428 100

Tablo 24’de, katilimcilarin acentaya ilettikleri sikayetlerin nasil
sonuclandigina dair sikdyet sonuglanma kategorileri yer almaktadir. Bu
bulgulara gore, katilimcilarin biiylik cogunlugu (%41,4) ilettikleri sikayetlerle
ilgili acentadan bir yanit aldiklarini, fakat bu yanitin tatmin edici diizeyde
olmadigini belirtmektedirler. Diger yandan katilimcilarin %30’a yakini ise,
ilettikleri sikayetler neticesinde yanit aldiklarini ve sorunlarimi ¢oziildiigilini
belirtmektedirler. Sikayetleri neticesinde acentadan herhangi bir yanit
alamadiklarint ve bu nedenle sorunlarinin halen ¢6ziilmedigini belirten

katilimcilarin orani ise %15°tir.

Tablo 25. Sikayet Sonucu Acenta Degisikligine Dair Istatistikler

Sikéyet sonucu acenta degisikligi N %

Evet 211 493
Hayir 217 50,7
Toplam 428 100
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Tablo 25°de, acentaya iletilen sikdyet sonrasinda, katilimcilarin bahse
konu acentadan memnun kalmayip bu acentayr degistirip degistirmediklerine
dair yanit tiirleri incelenmektedir. Buna gore, katilimcilarin yarist (%49,3)
sikayetleri sonucu acentadan memnun kalmayip seyahat acentalarin
degistirdiklerini belirtirken, diger yarist ise (%50,7) sikayetleri sonucu

acentalarini degistirme karar1 almadiklarini belirtmislerdir.

Miisterilerin Sikayet Etme Tutumu ile Egitim Durumu Arasindaki
Iliskinin Incelenmesi

Calismada, miisterilerin sikayet etme davranisi ile egitim durumu
arasindaki iliski incelenmis, bu baglamda, miisterilerin sikayet etme
davraniglarini ifade eden; a) sikayetlerini ilgili personele iletip iletmedikleri, b)
yasadiklar1 sorunlarla ilgili sikayetleri hangi siklikta ilgilere ilettiklerine dair
yanitlari, e8itim diizeyleri baglaminda analiz edilmistir. Hem egitim diizeyi,
hem de sikayet etme davranisini ifade eden anket sorulari kategorik yapida
oldugundan, bahse konu iligkiler ki-kare iligki testi ile incelenmistir. Ki-kare

test sonuglar1 asagida sunulmaktadir.

Tablo 26. Katihmcilarin Egitim Diizeyleri ile Sikdyetlerini Ilgili Birime
Iletme Durumlar1 Arasindaki fliski

Secenekl | Ilkdgr Lise On lis Lisans | Lisansiis | x> | p
er N %I N| % [ N| % | N| % |N %
Sikayetin 3, | 3113, | 3|14, | 13 |51, | 4
i iloili Evet 9 515 7 6 1 1 4 4 1173
lﬁrli rile 1,317, |3 45, | 2 73 | 0,1
Aettiniz Hayir 3 710 3 8122 |78 1 4 1139 | 2 2
e 2. 6 |15 | 7 17|20 |48 |6
Toplam 12 8 |5 2 4 3 9 8 8 | 15,9

Tablo 26’da, katilimcilarin egitim diizeyleri ile, seyahat acentalarina
yonelik sikayetleri ilgililere/sorumlulara iletip iletmedikleri arasindaki iligki
incelenmektedir. Tablodaki bulgulara bakildiginda, sikayetlerini ilgililere
aktaran ve aktarmayan miisterilerin egitim diizeylerinin birbirine nispeten
yakin oldugu anlasilmaktadir. Ornegin seyahat acentasi ile ilgili sikdyetlerini
ilgili birime aktaranlarin %51,4°1 lisans mezunu iken, bu oran sikayetlerini
aktarmayan miisterilerde %45,1°dir. Diger yandan, seyahat acentas: ile ilgili

sikayetlerini ilgili birime aktaranlarin %13,7’si ve %17,3’1 sirasiyla Lise ve
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Lisansilisti mezunu iken, bu oran sikayetlerini aktarmayan miisterilerde
sirastyla %17,3 ve %13,9’dur. Miisterilerin egitim diizeylerinin, onlarin
acentaya yonelik sikdyetlerini ilgililere aktarma tercihlerine etki edip
etmedigini belirlemek amaciyla yapilan ki-kare test sonucu istatistiksel olarak
anlamli bulunmamistir (x2(4) = 7,32,p = 0,120). Bu a¢idan, miisterilerin
egitim diizeyleri ile acentalarin1 sikdyet etme tercihleri arasinda anlaml

diizeyde bir iliski mevcut degildir.

Tablo 27. Katihmcilarin Egitim Diizeyleri ile Sorunlarim flgili Birime
Sikdyet Etme Sikliklar1 Arasindaki Iligki

[lkogrt Lise | Onlisan | Lisans | Lisansii | x p
Secgenekler

N[ % | N| % [N| % [ N| % |[N| %

Higbir 14, | 1 | 22, 46, | 1 | 16,

zaman 010|195 41 6 29| 8 0 1

3, 1221, 2|15 46, | 1 | 12,

Nadiren 519 |8 9 0] 6 |59 1 6 | 5

Sorunla 2, | 1|13, 2| 17, 53, | 1] 13,
r1 Bazen 31516 1 1| 2 [65] 3 [ 7] 9 |237]0,09
sikayet | Cogu 5, 1|17, 46, | 2 | 26, 9 4

sikligl | zaman 413 1415313 1 35 1 0] 3

52, 12,

Herzaman | 0 | O | 8 | 20 | 6 | 15 | 21 5 5 5

112 |6 |15 |7 |17,|120 |48, | 6 | 15,

Toplam 2181512 141 3 9 8 81 9

Tablo 27°de, katilimcilarin egitim diizeyleri ile, seyahat acentalarina
yonelik sorunlarimi ilgililere sikdyet etme sikliklar1 arasindaki iligki
incelenmektedir. Tablodaki bulgulara bakildiginda, sorunlar1 farkli sikliklarla
sikayet eden katilimci gruplarmin egitim diizeylerinin birbirine gore yakin
oranlarda oldugu anlasilmaktadir. Ornegin sorunlarini ilgililere higbir zaman,
nadiren, bazen, ¢ogu zaman ve her zaman ileten her bir katilimci grubu
icerisinde lisans mezunu olanlarin orant %45 ile %55 arasinda degismektedir
ve sirastyla %46,8, %46,1, %53.,3, %46,1 ve %52,5’tir. Diger yandan,
sorunlarini ilgililere hangi siklikla aktarirsa aktarsin, bu sikayet aktarimi siklik
diizeylerine gore belirlenen gruplar igerisinde ilkogretim mezunu olanlarin
oran1 higbir sekilde %5’1 asmamaktadir. Miisterilerin egitim diizeylerinin,
onlarin acentaya yonelik sorunlarini ilgililere sikayet etme sikliklarina etki edip
etmedigini belirlemek amaciyla yapilan ki-kare test sonucu istatistiksel olarak

anlamli bulunmamistir (x2(16) = 23,79,p = 0,094). Bu agidan, miisterilerin
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egitim diizeyleri ile acentalarim1 sikdyet etme sikliklar1 arasinda anlaml

diizeyde bir iliski mevcut degildir.

5.5.5. Katihmecilarin Seyahat Acentasina Yonelik Memnuniyet
Diizeylerinin Incelenmesi

Katilimcilarin tur satin aldiklar1 seyahat acentasina yonelik memnuniyet
diizeyleri, yukarida detayli olarak agiklanan, “Seyahat Acentast Memnuniyet
Olgegi” iizerinden 6Slciilmiistiir. Olgek ve alt boyutlarina iliskin skorlar ve bu

skorlarin istatistiksel parametreleri asagida sunulmaktadir.

Tablo 28. Seyahat Acentas1t Memnuniyet Diizeyi Olcegine Dair Istatistiksel
Parametreler

Olcek ve Alt

Boyutlar: Ortalama Ortalama(stndrt) Ortnca SS. Min Maks
Olgek Toplam 124,22 3,45 127 26,64 36 180
Seyahat Acentast 20,38 3,40 21 5,07 6 30
Konaklama 25,14 3,58 26 5,97 7 51
Ulagim 19,98 3,33 20 5,06 6 30
Yiyecek 21,24 3,54 22 5,17 6 30
Rehber 21,54 3,59 23 5,40 6 30
Ucret ve Eglence 15,93 3,19 16 4,58 5 25

Tablo 28 incelendiginde, Seyahat Acentast Memnuniyet Olgegine
katilimcilarin vermis olduklar1 1-5 aralifinda degisen seceneklerin standart
ortalamasimin 3,45 oldugu, 3’tin “Ne memnunum ne de memnun degilim”,
4’1in ise “Memnunum” se¢enegini ifade ettigi gdz oniinde bulunduruldugunda,
katilimcilarin hizmet aldiklar1 seyahat acentalarindan memnuniyet diizeylerinin
memnun olup olmama arasindaki kararsizlik ile, memnun olma diizeyi
arasinda bir yerde (X=3,45) oldugu goriilmektedir. Olgek alt boyutlarina iliskin
ortalamalarin 3,19 ile 3,59 arasinda degistigi, bu anlamda alt boyutlara iligkin
memnuniyet diizeyleri arasinda biiylik farkliliklar olmadigi anlasilmaktadir.
Katilimcilarin seyahat acentalar: ile ilgili en ¢ok memnun olduklar1 konunun
Rehber (x=3,59), en az memnun olduklar1 konunun ise iicret ve eglence

(x=3,19) oldugu goriilmektedir.
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5.5.6. Seyahat Acentalarimin Sikayet Yonetim Tutumlarinin
Incelenmesi

Miisterilerin, hizmet aldiklar1 seyahat acentalarina yonelttikleri
sikayetlerin ¢oziimiine yonelik siireclerden ne derece memnun olduklari,
Seyahat Acentas1 Sikdyet Yonetimi Tutum Olgegi iizerinden olgiilmiistiir.
Olgege iliskin skorlar ve bu skorlarin istatistiksel parametreleri asagida

sunulmaktadir.

Tablo 29. Seyahat Acentasi Sikdyet Yonetimi Tutum Olcegine Dair
Istatistiksel Parametreler

Olcek Ortalama  Ortalama(std) Ortanca SS. Min Maks
Sikayet Yonetimi
Olgegi 31,3 3,13 30 10,18 10 100

Tablo 29°daki bulgular incelendiginde, katilimcilarin acentalarin
sikayetleri ¢ozmek adina ortaya koyduklar1 sikdyet yonetimi performansina
dair memnuniyet ortalamalarinin 3,13 oldugu, 6l¢ekteki 3 seviyesinin “ne
memnunum ne memnun degilim” segenegini ifade ettigi dikkate alindiginda,
katilimcilarin acenta firmalarinin sikayetlerini ¢6zme adina ortaya koydugu
performanstan memnun olmadiklari, fakat ayni zamanda bu performansin
memnuniyetsizlik seviyesinde de hissedilmedigini gostermektedir. Diger bir
ifade ile, katilimcilar, hizmet aldiklar1 seyahat acentalarinin sikdyet ¢oziim
siirecleri noktasinda memnun olma ve memnun olmama arasinda bir

yerdedirler.

5.5.7. Katihmcilarin Sikayet Siireci Sonrasi Tekrar Satin Alma
Niyeti Davranislarinin Incelenmesi

Katilimcilarin, hizmet aldiklar1 seyahat acentalarina yonelttikleri
sikayet sonrasi, ayni acentadan tekrar tur paketi satin alma egilimi icerisinde
olup olmadiklari, Sikdyet Siireci Sonrasi Tekrar Satin Alma Niyeti Olgegi
lizerinden olciilmiistiir. Olcege iliskin skorlar ve bu skorlarin istatistiksel

parametreleri agagida sunulmaktadir.
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Tablo 30. Sikayet Siireci Sonrasi Tekrar Satin Alma Niyeti Olgegine Dair
Istatistiksel Parametreler

Olcek Ortalama Ortalama(standart) Ortanca SS. Min Maks
Tekrar Satin Alma
Olgegi 10,95 2,74 12 4,43 4 20

Tablo 30’daki bulgular incelendiginde, katilimcilarin sikdyet sonrasi
hizmet aldiklar1 seyahat acentalarindan tekrar tur paketi satin alma egilim
diizey ortalamalarinin (standart) 2,74 oldugu, 2’nin “Katilmiyorum”, 3’iin ise
“Kararsizzim” segeneklerini temsil ettigi gz Onilinde bulunduruldugunda,
katilimcilarin sikdyete konu olan acentadan tekrar tur paketi satin almaya
yonelik tutumlarinin kararsizlik ile olumsuzluk diizeyi arasinda, kararsizliga
daha yakin bir noktada oldugu anlasilmaktadir. Bu bakimdan, katilimcilarin
seyahat acentalarinin sikayet yonetim siireclerinden memnun kalmadigi ve eger
acentalarindan bir sikayetleri varsa, o acentay1 birakip baska bir acentadan
hizmet alma egilimlerinin, o acenta ile devam etme egilimlerinden daha yiiksek

seviyede oldugunu ortaya koymaktadir.

Acentadan Memnuniyet, Acentanin Sikiayet Yonetim Tutumu ve Sikayet
Sonrasi Tekrar Satin Alma Niyet Egilimi Arasindaki Iliskilerin
Incelenmesi

Bu calismanin temel arastirma sorularindan birisi, katilimcilarin tur
paketi satin aldiklar1 seyahat acentalarindan duyduklari memnuniyet, bahse
konu acentaya iletilen sikayetin acenta tarafindan tatmin edici diizeyde ¢6ziiliip
¢oziilmedigi ve bu sikayet ¢oziim siiresi sonrasinda katilimcinin ayni acentadan
tekrar hizmet alma egilimi arasinda anlaml iligkilerin olup olmadigidir. Bu
iligkiler, arastirmada kullanilan 3 oOlcek (swrasiyla Seyahat Acentast
Memnuniyet Olgegi, Seyahat Acentasi Sikdyet Yonetimi Olgegi ve Sikdyet
Siireci Sonrasit Tekrar Satin Alma Tutumu Olgegi) ile temsil edilmektedir ve
bahse konu o6lceklerin arasindaki iliski, Pearson Korelasyon Katsayilari

lizerinden incelenmistir.
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Tablo 31. Katimcilarin Acentadan Memnuniyet Diizeyi, Sikayet
Yonetimi Tutumu ve Tekrar Satin Alma Davramis Niyeti Arasindaki
Miskiler

<
E
<
)
'Y = O =
. sz £ £
Olgekler o) ‘2 x = S
o @ - 3 =
z & £ = © =
s < 3 T .z z
S =
: £ i § @3 2 : it
CRE S k: = S = <&
= X =) ~ & Z_ =Aa
,838%  ,863*  859*%  878*  853*  ,634*  561%*
Memnuniyet Olgegi 1 * * * * * * *
,602% 676%  640%  ,682%  661* ,579%*
Seyahat Acentast 1 * & 3 * * *
,695%  778*  634%  A488*  470%*
Konaklama 1 * * * * *
,687%  ,698%  564*%  491*
Ulasim 1 ) * * *
,697%  S512%  466%*
Yiyecek-Igecek 1 * * *
,485%  438%*
Rehber 1 * *
,625%
Sikayet Yonetim Olgegi 1 *
Tekrar Satin Alma Dav 1

Not: tiim Sl¢ek ve alt boyutlar arasindaki iliskilerin anlamlilik diizeyi p<0.001 diizeyindedir.

Tablo 31 incelendiginde, Seyahat Acentasi Memnuniyet Diizeyi
Olgeginin tiim alt boyutlarmin, birbirleri ile gii¢lii diizeyde ve pozitif
korelasyon iligkisine sahip oldugu, en az gii¢ diizeyinde iliskiye sahip alt
boyutlarin konaklama ve rehber hizmetleri arasinda (1(428)=0,634, p<0,001),
en gliclii diizeyde korelasyon iliskisinin boyutlar1 ise konaklama ile yiyecek-
icecek hizmetleri arasinda oldugu (r(428)=0,778, p<0,001) goriilmektedir. Bu
bakimdan, katilimcilarin tur paketi satin aldiklar1 acentanin kendisi,
konaklama, ulasim, yiyecek-icecek veya rehberlik hizmetlerinden birine
yonelik memnuniyet diizeyleri arttikca, diger alanlarda da memnuniyet

diizeyleri giiglii diizeyde ve pozitif yonde artis gostermektedir.

Katilimcilarin acentalarindan memnuniyet diizeyleri ile, acentalarina
ilettikleri sikayetlerin yonetim siire¢lerinden memnuniyet diizeyleri arasinda da

giiclii ve pozitif bir iliski bulunmaktadir (r(428)=0,634, p<0,001). Bu agidan,
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katilimcilarin - acentalarindan ve acentalarinin farkli alanlarda sunduklari
hizmetlerden duyduklari memnuniyet arttik¢a, acentalar1 ile herhangi bir sorun
yasadiklarinda acentalarinin bu sorunu ¢6zme siireclerinden duyduklar
memnuniyet diizeyi de ayn1 dogrultuda artmaktadir. Sikayet yonetim
stireglerine yonelik memnuniyet diizeyi ile en giiglii iliskiye sahip alt boyut
acentanin kendisine duyulan memnuniyet (r(428)=0,661, p<0,001), en az giicli
iligkiye sahip alt boyut ise acenta adina calisan seyahat rehberine duyulan

memnuniyettir (r(428)=0,485, p<0,001).

Katilimcilarin acentalarindan duyduklart memnuniyet diizeyleri ile,
acentalarina ilettikleri sikdyet sonrasi acentalarindan tekrar tur paketi satin
alma egilimleri arasinda da giliglii ve pozitif bir iligki bulunmaktadir
(r(428)=0,561, p<0,001). Bu agidan, katilmecilarin acentalarindan ve
acentalarinin farkli alanlarda sunduklar1 hizmetlerden duyduklari memnuniyet
arttikca, acentalarina ilettikleri sikayet sonrasi acentalarindan tekrar hizmet
satin alma egilimleri de ayn1 dogrultuda artmaktadir. Katilimcilarin sikayet
sonrast acentalarindan tekrar tur paketi satin almalar1 ile en ¢ok iligkili alt
boyut acentanin kendisine duyulan memnuniyet olurken (r(428)=0,579,
p<0,001), en az iligkili alt boyut ise acenta adina calisan seyahat rehberine
duyulan memnuniyettir (r(428)=0,438, p<0,001). Bu bakimdan, hem acentanin
sikayetleri ¢6zme performansi, hem de sikdyet sonrasi tekrar paket tur satin
alma egilimini en c¢ok etkileyen hususun acentanin kendisine duyulan
memnuniyet oldugu, en az etkileyen hususun ise, acenta adina ¢alisan rehbere

yonelik memnuniyet diizeyi oldugu anlagilmaktadir.

Tablo 31°deki bulgulara bakildiginda, acentanin sikdyet ydnetimine
yonelik duyulan memnuniyet ile, ayni acentadan tekrar hizmet satin alma
egilimi arasinda da giiglii bir iliski oldugu goze carpmaktadir (r(428)=0,625,
p<0,001). Diger bir ifade ile, katilimcilarin acentalarina ilettikleri sikayetlerin
¢Oziim asamalarindan ne derece memnun kalip kalmadiklari, ayn1 acentadan
tekrar {irlin satin alip almamalarinda oldukca belirleyici bir role sahiptir.
Miisteriler, sikayetleri ile ilgilendigine inandiklar1 acentalardan tekrar hizmet
veya paket tur satin almakta, sikayetleri ile yeteri diizeyde ilgilendiklerine
inanmadiklar1 acentalardan ise tekrar hizmet veya paket tur satin
almamaktadirlar.
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Sikdyet Sonrasi Memnuniyet ile Tekrar Satin Alma Niyeti Arasindaki

Mliskinin Incelenmesi

Anket formunda, katilimcilara sikayetlerinin nasil sonuglandigi
sorulmus, secenekler arasinda ise sikayetlerine iliskin acentadan yanit alip
almadiklar1 ve ayrica sorunlarinin ¢oziiliip ¢oziilmedigi yer almistir. Bahse
konu anket sorusunun secenekleri arasinda yer alan “yanit aldik ve sorunumuz
¢oziildi” secenegi, katilimcilarin sikdyet sonrasi acentalarindan memnun
olduklarma isaret etmektedir. Bu bakimdan, sikdyet sonrasi acentalarindan
memnun olanlar ile, olmayanlarin tekrar satin alma 6l¢ek skorlari, bagimsiz
gruplar arasi tek-yonlii varyans analizi (ANOVA) ile karsilastirmali olarak

incelenmistir.

Tablo 32. Sikayet Sonras1 Memnuniyet ile Tekrar Satin Alma Niyeti
Arasindaki iliski

Tlettiginiz sikdyet nasil Ortalam

sonuclandi? N a SS F p Post-hoc
(1) Yanit alamadik ve sorunumuz 4>1
hala ¢oziilmedi. 64 8,19 3,90 4>2
(2) Yanit aldik ancak yanit 4>2
tatmin edici deildi, 177 947 3,76 4>3
(3) Yanit alamadik ancak 1<3
sorunumuz ¢oziildii. 42 11,62 3,79 35,223 <0,001 1<5
(4) Yanit aldik ve sorunumuz 2<3
coziildi, 126 13,97 3,82 <5
(5) Diger 19 12,53 4,79 5>1
Toplam 428 10,95 4,43 5>2

Tablo 32°deki bulgular incelendiginde, “sikdyetiniz nasil sonuclandi”
sorusuna verilen yanitlara gore olusan gruplar arasinda, en yiiksek diizeyde
tekrar tur paketi satin alma egilimine sahip grubun, “Yanit aldik ve sorunumuz
¢oziildii” segenegini isaretleyen miisteri grubu oldugu, en diisiik diizeyde tekrar
satin alma egilimine sahip grubun ise, “Yanit alamadik ve sorunumuz
¢coziilmedi” secenegini isaretleyen miisteri grubu oldugu anlasilmaktadir.
Yapilan ANOVA testi sonucunda, Tablo 32’deki gruplarin tekrar satin alma
egilim diizey ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir

farklilik oldugu bulunmustur (F(4,423)=35,223, p<0,001).
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Bu farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek amaciyla
yapilan Tukey post hoc testi sonucunda, sikayetlerine yonelik acentadan “Yanit
aldik ve sorunumuz ¢6ziildii” diyen grubun tekrar satin alma egilim diizeyi

ortalamasinin (x=13,97);

- “Yanit alamadik ve sorunumuz ¢oziilmedi” diyen grubun tekrar satin
alma egilimi diizey ortalamasindan (x=8,19) anlaml1 derecede yiiksek
oldugu (p<0,001),

- “Yanit aldik ancak yanit tatmin edici degildi” diyen grubun tekrar satin
alma egilimi diizey ortalamasindan (x=9,47) anlaml1 derecede yiiksek
oldugu (p<0,001),

- “Yanit alamadik ancak sorunumuz ¢6ziildii” diyen grubun tekrar satin
alma egilimi diizey ortalamasindan (x=11,62) anlamli derecede yiiksek

oldugu (p=0,006) anlagilmaktadir.

Diger yandan, sikayetlerine yonelik acentadan “Yanmit alamadik ve
sorunumuz ¢oziilmedi” diyen grubun tekrar satin alma egilim diizeyi
ortalamasimin (x=8,19) “Yanit aldik ancak yanit tatmin edici degildi” diyen
grubun tekrar satin alma egilimi diizey ortalamasindan (X=9,47) anlamli
derecede diisiikk olmadigi (p=0,153) fakat “Yanit alamadik ancak sorunumuz
¢oziilldi” diyen grubun tekrar satin alma egilimi diizey ortalamasindan

(x=11,62) anlaml1 derecede diisiik oldugu (p<0,001) goriilmektedir.

Ayrica, “Yanit aldik ancak yanit tatmin edici degildi” diyen grubun
tekrar satin alma egilimi diizey ortalamasi (Xx=9,47) ile “Yanit alamadik ancak
sorunumuz ¢o6ziildi” diyen grubun tekrar satin alma egilimi diizey ortalamasi
(x=11,62) arasindaki fark da istatistiksel olarak anlamli diizeyde bulunmustur

(p=0,011).

Sonug olarak, acentalarina ilettikleri sikdyetten yanit alan ve ayrica
sorunu ¢oziilen katilimcilarin tekrar acentalarindan hizmet satin alma egilimi,
acentalarina ilettikleri sikdyetten yanit almayan, yanit alsa da sorunu tatmin
edici diizeyde ¢ozlilmeyen veya yanit almamasina ragmen sorunu ¢oziilen tiim

miisteri gruplarindan daha yiiksektir ve aradaki bu fark anlamli bulunmustur.
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Tablo 33. Acentalarindan Farkli Konularda Sorun Yasayan Katilhmcilarin
Acentalarindan Memnuniyet Diizeyleri Arasindaki Fark Testi

Uriin/hizmetle ilgili sorun yasadimzmi? N Ortalama SS t-test p
Hayir 312 126,47 25,41 2897 0,004
Evet 116 118,16 28,93

Acenta personeli ile ilgili sorun

yasadiniz m? N  Ortalama SS t-test p
Hayir 343 125,24 27,20 1598 0,111
Evet 85 120,09 23,96

Acentanin fiyatlar ile ilgili sorun

yasadiniz m? N  Ortalama SS t-test p
Hayir 334 124,19 27,07 0,037 0971
Evet 94 124,31 25,18

Acentanin is akis siirecleri ile ilgili

sorun yasadimz mi? N  Ortalama SS t-test p
Hayir 314 124,94 27,61 0924 0356
Evet 114 122,25 23,74

Acentadan diger konularla ilgili sorun

yasadiniz m? N  Ortalama SS t-test p
Hayir 367 122,09 25,92 4138 <0,001
Evet 61 137,05 27,51

Tablo 33’de, son 12 ay icerisinde seyahat acentasi ile ilgili farkli
konularda (iiriin/hizmet, personel, fiyatlar, is akis siireci ve diger konular)
sorun yasayan ve yasamayan katilimci gruplarinin, acentalarindan genel
memnuniyet diizey ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik olup olmadig,
bagimsiz gruplar arasi t-test yontemi ile incelenmistir. Tablodaki bulgulara
bakildiginda, son 12 ay icerisinde seyahat acentasi tarafindan satin alinan {iriin
veya hizmetle ilgili sorun yasamayan katilimci grubunun acenta memnuniyet
diizey ortalamasinin (x=126,47), son 12 ay igerisinde seyahat acentasi
tarafindan satin alinan {irlin veya hizmetle ilgili sorun yasayan katilimci
grubunun acenta memnuniyet diizey ortalamasindan (Xx=118,16) daha yiiksek
oldugu ve aradaki bu farkin istatistiksel olarak anlamli bulundugu

goriilmektedir (t (428) = 2,897, p=0,004).

Diger yandan, son 12 ay igerisinde seyahat acentasi personeli ile ilgili
sorun yasayan ve yasamayan katilimci gruplarinin acenta memnuniyet diizey
ortalamalar1 (swrastyla Xx=120,09 ve x=125,24) arasindaki fark istatistiksel

olarak anlamli degildir (t (428) = 1,598, p=0,111).
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Tablo bulgularina gore, son 12 ay igerisinde seyahat acentasinin
fiyatlar1 veya 1is akis stiregleri ile ilgili sorun yasayan katilimcilarin
memnuniyet diizeyleri ile (sirastyla x=124,31 ve x=122,25) sorun yasamayan
katilimcilarin - memnuniyet diizeyleri (sirasiyla =124,19 ve x=124,94)
arasindaki farklar da istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (sirasiyla

t(428)= -0,037, p=0,971 ve t (428)=0,924, p=0,356).

Son olarak, son 12 ay igerisinde seyahat acentas: ile ilgili diger
konularda sorun yasayan katilimcilarin memnuniyet diizeylerinin (x=137,05),
sorun yasamayanlara kiyasla (Xx=122,09) ¢ok daha yiiksek seviyede oldugu ve
aradaki farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir t (428)=-4,138,
p<0,001).

Tablo 34. Katihmcilarin Acentalarin Sikayet Yonetim Siireclerine Bakis
Acilan ile Acenta Degistirme Kararlar1 Arasindaki Iliskiye Yonelik Fark
Testi

Sikiyetiniz sonucu seyahat

acentamzi degistirdiniz mi? N " 5 trtest P
Evet 211 26,82 9,10 9,957 <0,001
Hayir 217 35,66 9,26

Tablo 34’de bir konuyla ilgili sikdyeti sonucu seyahat acentasini
degistiren ve degistirmeyen katilime1r gruplarinin, bahse konu acentanin
sikayetleri ile ilgili farkli agilardan ne derece ilgilendigini ifade eden sikayet
yonetim skorlar1 karsilagtirilmaktadir. Buna gore, sikdyet sonucu seyahat
acentalarin1 degistirmeyen katilimci gruplarinin, acentalarin sikdyet yonetim
performansina yonelik memnuniyet skoru (X=35,66), sikayet sonucu seyahat
acentalarin1 degistiren katilimci gruplarinin, acentalarinin sikdyet yonetim
performansina yonelik memnuniyet skorundan (x=26,82) cok daha yiiksek
seviyededir ve aradaki bu fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur
(t(428)=-9,957, p<0.001). Diger bir ifade ile, katilimcilarin seyahat acentalarini
degistirmeye yonelik verecekleri karar, acentalarin onlarin sikayetleri ile nasil
ve ne derece ilgilendigi ile oldukea iliskilidir. Katilmecilar sikayetleri ile
ilgilenen firmalar1 degistirmeme egilimi igerisindeyken, sikayetleri ile yeteri
kadar ilgilendiklerine inanmadiklar1 firmalar degistirme egilimindedirler.
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Tablo 35. Hipotez Ozet Tablosu

Incelenen Degiskenler

Hia

Katilimecilarin  yasadiklari sorunlari sikdyet edip etmemeleri ile

egitim diizeyleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Red

His

Katilimcilarin yagadiklar sorunlari sikayet etme sikliklar ile egitim

diizeyleri arasinda anlaml1 bir iligki vardir.

Red

Ho>

Katilimeilarin sikayet sonrast memnuniyet diizeyleri (sikdyetlerine
firmadan yanit almalar1 ve sorunlariin ¢oziilmesi) ile tekrar satin

alma egilimi arasinda anlaml1 bir iligki vardir.

Kabul

Hsa

Miisterilerin memnuniyet diizeyleri ile tekrar satin alma davranislart

arasinda anlaml bir iliski vardir.

Kabul

Hss

Miisterilerin memnuniyet diizeyi alt boyutlar ile tekrar satin alma

davraniglari arasinda anlamli bir iligki vardir.

Kabul

Sikayet yonetim siireci ile tekrar satin alma davranisi arasinda

anlamli bir iligki vardir.

Kabul

Miisterilerin memnuniyet diizeyleri ile sikdyet yonetim siirecleri

arasinda anlamli bir iliski vardir.

Kabul

Hs

Acentalarindan iiriin/hizmetler, personel, fiyat, is akis siireci ve diger
konularda sorun yasayan ve yasamayan katilimcilarin acentalarindan
memnuniyet diizeyleri arasindaki anlamli farklilik vardir.
(tirtin/hizmetler ve diger konularda kabul, personel, fiyat ve is akis
slireci i¢in ret)

Kismm
Kabul

Katilimcilarin acentalarin sikéyet yonetim siireglerine bakis acilari,

onlarin acentalarini degistirip degistirmemesinde etkili olmaktadir.

Kabul
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5.6. Sonug¢ ve Oneriler

Bu boéliimde bireylerin seyahat acentalarinin sikayet ¢oziim siirecleri
sonrasinda siirece iliskin sorunun ele alinig bi¢ciminden duyduklari tatmin
diizeyleri ve sorun yasadiklar1 seyahat acentasina kars1 giiven algilar1 ve en ¢ok
hangi alanlarda sorun yasadiklarinin belirlenmesi ve s6z konusu algilamalarin
baskalarina tavsiye etme diizeyleri ile sikayetini anlatma etkilerinin ortaya
cikarilmasi amaciyla A grubu seyahat acentalarindan satisini gerceklestirdigi
paket tur programlarini satin almis ve sikayeti veya memnuniyetsizligi bulunup
arastirmay1 kabul eden 428 miisteriye 1 Haziran — 1 Kasim 2018 tarihleri
arasnda uygulanan Seyahat Acentast Memnuniyet Diizeyi Olgegi, Seyahat
Acentasi Sikayet Yonetimi Tutum Olgegi, Sikayet Siireci Sonrasi Tekrar Satin
Alma Niyeti Olgegi ve arastirmaci tarafindan hazirlanan yari yapilandirilmis
demografik bilgi formundan elde edilen bulgular tartisilarak bir sonuca
ulagilmistir. Arastirmanin sonug¢ ve Oneriler boliimii, bulgular boliimiindeki

akisa gore incelenmistir.

Aragtirmaya katilan bireylerin cinsiyet dagilimi a¢isindan hemen hemen
benzer sayida olmasi arastirmanin cinsiyet degiskeni acisindan daha kabul
edilebilir sonuglar ortaya koymasini saglamaktadir. Ozellikle 26-35 yas
grubunda yer alan bireylerin yogun sekilde arastirmaya dahil edilmesi elde
edilen sonuglarin geng ve orta yetiskin grubuna genellenebilmesine imkéan
tanimaktadir. Diger bir yandan 55 yas ve iizeri katilm saglayan bireylerin
olduk¢a az oldugu goriilmektedir. Bu dogrultu da gergeklestirilen ¢alismanin
kisithiligr ilgili  kisilere ulasilamadigir goriilmektedir. A grubu seyahat
acentalarindan paket tur alip memnuniyetini veya sikdyetini belirten bireylerin
biiyiik cogunlugunun (%48,8) lisans mezunu ve ortalama olarak 1600 ile 4000
arasinda ekonomik gelire sahip ve acentadan en az 1 en fazla 3 kez (%58,4)
paket tur satin almis oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda arastirmaya katilan
bireylerin biiylik ¢ogunlugunun orta diizey gelire sahip, gen¢ ve acentanin
hazirladig: turlar konusunda ortalama bilgiye sahip olduklar1 diisiiniilmektedir.
Aragtirmaya katilan kisilerin egitim durumlar1 incelendiginde ise, ilkdgretim

mezunu bireylerin %2,8 oldugu ve bu sayminda diger kategorilere gore
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olduk¢a diisiik oldugu goriilmektedir. Gergeklestirilen c¢alismanin bir diger

kisitlilig1 olarak egitim diizeyi yer almaktadir.

Arastirmaya katilan bireylerin acentanin yapmis oldugu paket turlari
tavsiye etme derecesi degerlendirildiginde biiylikk ¢ogunlugunun kararsiz ve
tavsiye etme egiliminde olduklar1 anlasilmaktadir. Acentanin yapmis oldugu
paket turlar1 hi¢ tavsiye etmeyen bireylerin %3 olmasi yapilan paket turlarin
bliylik ¢ogunlukta begenildigi ve tavsiye edilebildigi sonucunu ortaya
koymaktadir. Bu dogrultuda da arastirmaya katilan bireylerin acentayla ilgili
olarak biiyiik oranda herhangi bir problem yasamadigi sonucu goriilmektedir.
Nitekim ilgili alanyazinda da arastirma bulgular1 destekleyici c¢alismalar yer
almaktadir. Ertekin (2016: 60-61) tarafindan yapilan seyahat acentasi
calisanlarinin miisteri memnuniyeti algilarinin belirlenmesi ¢alismasinda
acentanin sundugu yaratict hizmetlerin miisterileri memnun ettigi ve
miisterilerin yiiksek diizeyde tavsiye ettigi sonucuna ulasilmaktadir. Buna
ragmen arastirmamizda miisterilerin en fazla yasadigi problemin ise
tiriin/hizmet grubu (%27,1) ile ilgili olmas1 acentanin hazirladig: paket turlar

konusunda daha 6zenli olmasini1 gerektirmektedir.

Aragtirmaya katilan bireylerin acenta ile ilgili yasadigi problemleri
ilgililere iletme sikliklar1 incelendiginde biiyiikk cogunlugunun ara sira ve
nadiren sikayet ettikleri sonucuna ulagilmaktadir. Buna ragmen acenta ile ilgili
problem yasayan bireylerin %59,6’simnin yasadigi problemleri ilgili kisilere
ilettigi goriilmektedir. Arastirmaya katilan bireylerin %40,4’i ise yasadig

problemleri ilgili kisilere iletmeyi tercih etmedigi goriilmektedir.

Arastirmaya katilan bireylerin acenta ile ilgili yasadigi problemleri
sikayet etmeme nedenleri incelendiginde biiyiik cogunlugunun sikayet etmeye
deger bir konu olmadig1 veya sikdyet etse bile ilgili kisilerin problemini
cozemeyecegini  diisiinmesinden dolayr sikdyet etmedikleri sonucuna
ulagilmaktadir. Buna ragmen arastirmaya katilan bireylerin  biiyiik
cogunlugunun acenta ile ilgili yasadig1 problemleri cevresine anlattigi
goriilmektedir. Nitekim ilgili alanyazinda da arastirma bulgular1 destekleyici

calismalar yer almaktadir. Day ve London (1976: 267) tarafindan yapilan
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uyumlu tliketici aragtirmasinda sikdyet eden miisterilerin yarisina yakininin
sikayetlerini cevresindeki bireylere aktardigi sonucuna ulasilmaktadir. Bu
dogrultuda acentadan paket tur alan bireylerin sikdyet edecek ¢ok fazla konusu
olmamasina ragmen yasadiklar1 problemleri ilgili kisilere ve yakin ¢evresine

anlatarak acenta hakkinda fikir sahibi olmasini sagladiklar1 diisiiniilmektedir.

Aragtirmaya katilan bireylerin yaptiklar1 sikayetlerin sonuglanma
durumlar1 incelendiginde biiylik ¢ogunlugunun ilgili kisilere sikayetlerini
iletmesine ragmen tatmin edici bir cevap alamadiklar1 ve problemlerinin
¢oziilmedigi sonucuna ulasilmaktadir. Buna ragmen arastirmaya katilan
bireylerin 6nemli bir boliimiiniin ise acenta ile ilgili yasadiklar1 problemlerinin
¢coziime ulastigi sonucuna ulasilmaktadir. Acenta ile ilgili yasadiklar
problemler dolayisiyla acenta degisikligine giden bireylerin acenta
degisikligine gitmeyen bireylerle hemen hemen benzer sayilarda olduklari
gorlilmektedir. Bu dogrultuda yasanan problemlerden dolayr benzer sayida
acentaya baglilik gosteren ve farkli acentalar1 tercih eden bireyler oldugu
sonucuna ulagilmaktadir. Nitekim ilgili alanyazinda da arastirma bulgulari
destekleyici ¢aligmalar yer almaktadir. Sahin (2018: 88) tarafindan yapilan
konaklama isletmelerindeki miisteri memnuniyeti ve tekrar satin alma
diizeylerinin  belirlenmesi  calismasinda  ilgili  kisilerin  miisterilerin
problemlerini ele alma diizeyleri ile miisterilerin yeniden satin alma diizeyleri
arasinda pozitif yonlii yiliksek diizeyde bir iliski oldugu goriilmektedir
(p<0,001). Bu dogrultuda bireylerin acentalarinda yasadiklar1 problemlerin
¢Ozlime kavusmasi durumunda acentalarinda devam edecekleri ve alternatifler

aramayacaklar1 diistiniilmektedir.

Aragtirmaya katilan bireylerin egitim durumlar1 ile acenta ile ilgili
yasadig1r problemleri ilgili kisilere iletip iletmedikleri ve iletme diizeyleri
arasindaki iliski degerlendirildiginde aralarinda anlamli bir farklilik olmadigi
sonucuna ulasilmaktadir (her ikisi i¢in de p>0,05). Ilgili alanyazinda arastirma
bulgularinin tam tersinde calismalar yer almaktadir. Turan (2017: 110)
tarafindan yapilan kisilik o6zelliklerinin miisteri memnuniyeti ve miisteri
sikayeti davranisina etkisinin incelendigi ¢alismasinda bireylerin egitim

durumlar ile yasadiklar1 problemleri ilgili kisilere iletmekten cekinmeleri

115



arasinda negatif yonli yiiksek diizeyde anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir
(p<0,05). Yapilan calismada bireylerin egitim diizeyi azaldik¢a sikayetlerini
ilgili kisilere iletmede zorlanmasinin arttigi anlasilmaktadir. Bunun yani sira
arastirmaya egitim durumlar ile acenta ile ilgili yasadigi problemleri ilgili
kisilere iletme sikliklar1 arasindaki iliski degerlendirildiginde aralarinda
anlamli bir farklilik olmadig1 sonucuna ulasilmaktadir (p>0,05). Bu dogrultuda
bireylerin egitim durumlarinin acenta ile ilgili yasadiklar1 sikayetlerini a) ilgili
kisilere iletip iletmemeyi ve b) bu sikayetleri ilgililerle paylasma diizeylerini
yoramadig1 (tahmin etmedigi) diisiiniildiigiinden H; hipotezinin reddedildigi
sonucuna  ulasilmaktadir. Bu durum  katihm  saglayan  kitleden
kaynaklanabilmektedir. Bunun disinda bir diger sebep olarak kisilerin sikayet

konusunda daha bilgi sahibi olmas1 da bir sebep olarak sunulabilmektedir.

Arastirmaya katilan bireylere uygulanan Seyahat Acentast Memnuniyet
Diizey Olgegi'nden elde edilen bulgular degerlendirildiginde bireylerin paket
tur aldig1 acentasindan memnun olup olmama arasindaki kararsizlik ile
memnun olma diizeyi arasinda bir yerde oldugu sonucuna ulasilmaktadir.

Arastirmaya katilan bireylere uygulanan Seyahat Acentas1 Sikayet
Yonetim Tutum Olgegi’nden elde edilen bulgular degerlendirildiginde
bireylerin  paket tur aldigit acentasindan  sikdyetlerinin  ¢oziiliip
¢oziilmemesinden duyduklart memnuniyet ile memnuniyetsizlik arasinda bir

yerde oldugu sonucuna ulasilmaktadir.

Aragtirmaya katilan bireylere sorulan Sikayetiniz nasil sonuglandi
sorusu iizerinden Olgiilen “Sikayet Sonrast Memnuniyet” diizeyi ile Sikayet
Siireci Sonrasi Tekrar Satin Alma Niyet Olgegi’nden elde edilen bulgular
birlikte degerlendirildiginde en fazla yeniden paket satin alan bireylerin
sikayetlerine yanit alan ve problemleri ¢oziilen bireyler oldugu sonucuna
ulagilmaktadir (x=13,97+3,82). Ayn1 sekilde en az yeniden paket satin alan
bireylerin ise sikayetlerine yanit alamayan ve problemleri ¢oziilmeyen bireyler
oldugu sonucuna ulasilmaktadir (x=8,19+3,90). Bu dogrultuda katilimcilar
tarafindan iletilen sikayetlerin sonuglanma bigimleri (sikdyet sonrasi

memnuniyet) ile bireylerin satin alma davranisi arasinda anlamli bir iligki
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olduguna yonelik H» hipotezinin kabul edildigi sonucuna ulagilmaktadir. Bu
dogrultu da seyahat acentalar1 dogru bir sikayet yonetimi uyguladig: taktirde
miisterileri  tekrar satin alma niyeti igerisinde oldugu sonucuna

ulasilabilmektedir.

Arastirmaya katilan bireylere uygulanan Seyahat Acentast Memnuniyet
Diizey Olgegi ve Sikdyet Siireci Sonrasi Tekrar Satin Alma Tutumu
Olgegi'nden elde edilen bulgular degerlendirildiginde acentalarindan
duyduklart memnuniyet diizeyleri ile acentalarina ilettikleri sikayet sonrasi
acentalarindan tekrar tur paketi satin alma egilimleri arasinda pozitif yonli
giiclii bir iliski oldugu sonucuna ulasilmaktadir (p<0,001). Nitekim ilgili
alanyazinda da arastirma bulgularim1 destekleyici ¢alismalar yer almaktadir.
Glimiis (2014: 111), tarafindan yapilan miisteri memnuniyeti ve miisteriyi elde
tutmanin miisteri sadakatine etkisinin belirlendigi c¢alismasinda miisteri
memnuniyeti ile miisteriyi elde tutma arasinda pozitif yonlii giicli bir iliski
oldugu anlasilmaktadir. Bu dogrultuda bireylerin miisteri memnuniyeti diizeyi
ile satin alma davranisi arasinda anlamli bir iliski olduguna yonelik Hs.a

hipotezinin kabul edildigi sonucuna ulasilmaktadir.

Arastirmaya katilan bireylere uygulanan Seyahat Acentast Memnuniyet
Diizey Olgeginin alt boyutlar1 olan “Seyahat Acentas1”, “Konaklama” ,
“Ulasim”, “Yiyecek-Icecek”, “Rehber”, ve “Eglence ve Ucret” boyutlar:
acisindan bakildiginda ise, tiim bu alt boyutlarin, katilmecilarin tekrar satin
alma tutumlar ile pozitif yonlii ve giiclii korelasyon iliskisi igerisinde oldugu
(hepsinde p<0.001 diizeyindedir), dolayis1 ile katilimcilarin paket tur satin
aldiklar1 acentalarin kendisinden, onlarin sundugu konaklama, ulagim, yiyecek-
icecek, rehber ve eglence/iicret hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri arttikca,
bahse konu acentadan tekrar hizmet satin alma olasiliklarinin da giiclii bir
sekilde arttig1 anlasilmaktadir. Bu dogrultuda, bireylerin miisteri memnuniyeti
Olcegi alt boyutlari ile satin alma davranis1 arasinda anlamli bir iliski olduguna
yonelik Hsp hipotezinin kabul edildigi sonucuna ulagilmaktadir. Seyahat
acentalar1 bir¢ok liriin ve hizmeti birlestirerek olusturmus oldugu paket turun
bu bilesenlerin herhangi bir kisminda olusabilecek aksilik veya

memnuniyetsizliklerin tekrar satin alma niyetini etkiledigini diisiinebiliriz.
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Diger yandan, arastirmaya katilan bireylere uygulanan Seyahat
Acentas1 Memnuniyet Diizey Olgegi'nin alt boyutlar1 arasindaki iliski
degerlendirildiginde en giiclii iliskinin konaklama ile yiyecek-i¢cecek hizmetleri
arasinda olmasina ragmen tiim alt boyutlar arasinda pozitif yonli giiglii bir
iliski oldugu anlasilmaktadir (p<0,001). Bu dogrultuda bireylerin herhangi bir
alanda memnuniyet diizeylerinin artmasi diger alanlarda da memnuniyet
diizeylerinin artmasina imkan taniyacaktir.

Arastirmaya katilan bireylere uygulanan Sikdyet Yonetim Siireci
Sonrasi Tekrar Satin Alma Niyeti Olgegi’nden elde edilen bulgular
degerlendirildiginde bireylerin paket tur aldigi acentasinin sikdyet yoOnetim
sireglerinden ¢ok fazla memnun kalmadigi ve acentaya olan baghlik
durumlarinin alternatif bir acenta arama durumlarindan daha diisiik diizeyde
oldugu sonucuna ulasilmaktadir. Nitekim ilgili alanyazinda arastirma
bulgularin1 destekleyici calismalar yer almaktadir. Sahin (2018: 91) tarafindan
yapilan konaklama isletmelerindeki miisteri memnuniyeti ve tekrar satin alma
diizeylerinin belirlenmesi calismasinda bireylerin sikdyet yonetimi sonrasinda

yeniden satin alma davranislarinda bir diisiis oldugu sonucuna ulasilmaktadir.

Diger yandan, arastirmaya katilan bireylere uygulanan Seyahat
Acentast Sikdyet Yonetim Tutum Olgegi ve Sikdyet Siireci Sonrasi Tekrar
Satin Alma Niyeti Olgegi’'nden elde edilen bulgular degerlendirildiginde,
acentanin sikdyet yonetimine yonelik duyulan memnuniyet ile, ayn1 acentadan
tekrar hizmet satin alma egilimi arasinda da giiglii bir iliski oldugu goze
carpmaktadir (p<0,001). Miisteriler, sikayetleri ile ilgilendigine inandiklar1
acentalardan tekrar hizmet veya paket tur satin almakta, sikayetleri ile yeteri
diizeyde ilgilendiklerine inanmadiklar1 acentalardan ise tekrar hizmet veya
paket tur satin almamaktadirlar. Nitekim ilgili alanyazinda da arastirma
bulgularini destekleyici ¢aligmalar yer almaktadir. Usta (2017: 78), tarafindan
yapilan Yiiksek Ogretim Kredi ve Yurtlar Kurumu’ndaki miisteri memnuniyet
ve sikayetlerinin incelendigi calismada bireylerin memnuniyet diizeyleri
arttikca yurtta kalma isteklerinin de artti§i sonucuna ulasilmaktadir. Bu
dogrultuda, acentanin miisteri sikdyet yonetim siireci ile miisterinin yeniden
satin alma diizeyleri arasinda pozitif yonli yiiksek diizeyde bir iliski

oldugundan Hs hipotezinin kabul edildigi sonucuna ulasilmaktadir. Sikayeti
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bulunan miisteri ile ilgilenilmemesi, ¢6ziim sunulmamasi veya yetkili kisilere
ulasamamasi daha biiyiilk memnuniyetsizlikler ve problemler olusturmaktadir.
Miisterilerin satin almis olduklar1 paket turdan zaten bir sikayeti bulunurken bu
stireci dogru bir sekilde yiiriitemeyen acentalar daha biiylik sikayet,
memnuniyetsizlik ve hatta miisteriyi kaybetmeye kadar giden bir siireg
icerisine girmektedirler. Hs hipotezinin kabul edilmesi de bu durumu

destekledigi diistintilmektedir.

Arastirmaya katilan bireylere uygulanan Seyahat Acentas1 Memnuniyet
Diizey Olgegi ve Seyahat Acentast Sikdyet Ydnetim Tutumu Olgegi’nden elde
edilen bulgular degerlendirildiginde acentalarindan memnuniyet diizeyleri ile
acentalarina ilettikleri sikayetlerin yOnetim siireclerinden memnuniyet
diizeyleri arasinda pozitif yonlii giiglii bir iligski oldugu sonucuna ulasilmaktadir
(p<0,001). Oyle ki acentalarmin farkli alanlarda sunduklari hizmetlerden
memnuniyet diizeylerinin artmasi bireylerin acentalar: ile herhangi bir sorun
yasadiklarinda acentalarinin bu sorunu ¢6zme siireclerinden duyduklar
memnuniyet diizeylerinin artmasina imkan taniyacagi diisiiniilmektedir. Bu
dogrultuda, katilimcilarin acentadan memnuniyet diizeyleri ile acentanin
miisteri sikayet yonetim siireci arasinda pozitif yonlii yiiksek diizeyde bir iliski

oldugundan Hs hipotezinin kabul edildigi sonucuna ulasilmaktadir.

Acentalarindan iirlin/hizmetler, personel, fiyat, is akis siireci ve diger
konularda sorun yasayan ve yasamayan katilimcilarin acentalarindan
memnuniyet diizeyleri arasindaki anlamli farklilik olup olmadig1 incelenmis ve
yapilan analizler sonucunda, miisterilerin acenta personeli acenta fiyatlar1 ve
acentanin is akis siirecleri ile ilgili sorun yasayip yasamamasinin, onlarin
acentadan duyduklari memnuniyeti etkilemedigi goriilmektedir. Test sonuglari,
miisterilerin acentalarina olan memnuniyet diizeylerini anlamli derecede
etkileyen faktorlerin {irlin veya hizmetlerle ilgili sorun yasayip yasamama
(p=0,004) ve diger konularda sorun yasayip yasamama (p<0,001) oldugunu
ortaya c¢ikarmistir. Bu dogrultuda, He hipotezi, iriin/hizmetler ve diger
konularla ilgili kabul edilmis, acenta personeli acenta fiyatlar1 ve acentanin is
akis siiregleri ile ilgili konularda kabul edilmemistir. Bu dogrultuda paket tur
satin alan misterilerin satin almis olduklar1 acentanin {iriin/hizmetin
memnuniyet algisinda ki ilk ve en 6nemli durum olarak belirtilebilmektedir.
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Katilimcilarin acentalarin sikayet yonetim siireclerine bakis acilarinin,
onlarin acentalarin1 degistirip degistirmemesinde etkili olup olmadigina
yonelik yapilan analizlerde 1ise, sikdyet sonucu seyahat acentalarini
degistirmeyen katilimer  gruplarinin, acentalarmin  sikdyet  yOnetim
performansina yonelik memnuniyet diizeylerinin, sikdyet sonucu seyahat
acentalarin1 degistiren katilimci gruplarinin, acentalarinin sikdyet yonetim
performansina yonelik memnuniyet diizeyinden cok daha yiiksek seviyede
oldugu goriilmiistiir (p<0.001). Bu dogrultuda, acentalarin sikdyet yoOnetim
stireglerinin, miisterilerin o acenta ile devam edip etmeme kararlarinda etkili
oldugunu varsayan Hy hipotezi kabul edilmistir. Paket tur satin alan miisteriler
satin almis olduklari iirlin/hizmetten memnuniyet diizeyleri tekrar satin alma
tutumunu olumlu ydnde etkilemektedir. Olusan sikdyet durumunda ise bu
stireci miisteriyi dinleyerek sikayetini gidermeye calisan ve sikayetine bir
¢Oziim sunarak bu siireci dogru yoneten seyahat acentalar1 sikayet siirecini
memnuniyet ile tamamlayabilmektedir. Bu durum miisteride seyahat
acentasina karsi giiven duygusu saglamaktadir. Tekrar satin alma yani

acentalarini degistirmeme davranisi sergilemelerini saglamaktadir.

Arastirmaya katilan bireylere uygulanan Seyahat Acentast Memnuniyet
Olgegi ve Seyahat Acentasi Sikdyet Yonetim Olgegi’nden elde edilen bulgular
degerlendirildiginde seyahat acentasi tarafindan satin alinan {iriin veya
hizmetle ilgili sorun yasamayan katilimci grubunun acenta memnuniyet diizey
ortalamasinin sorun yasayan katilimci grubunun acenta memnuniyet diizey
ortalamasindan anlamli diizeyde yiiksek oldugu sonucuna ulasilmaktadir
(p<0,05). Bu dogrultuda miisterilerin memnuniyet diizeyi alt boyutlariyla
sikayet yonetim siireci boyutlar1 arasinda anlamli bir iligski olduguna yonelik He

hipotezinin kabul edildigi sonucuna ulasilmaktadir.

Arastirmaya katilan bireylere uygulanan Seyahat Acentas1 Sikayet
Yonetim Olgegi'nden elde edilen bulgular degerlendirildiginde miisterilerin
sikayetleri ile ilgilenen firmalar1 degistirmeme egilimi igerisindeyken
sikayetleri ile yeteri kadar ilgilendiklerine inanmadiklar1 firmalar1 degistirme
egiliminde olduklar1 sonucuna ulasilmaktadir. Bu dogrultuda bireylerin sikayet

ve Onerilerini dikkate alan acentalarin miisterilerini tutabildikleri aksi takdirde
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miisterilerinin  alternatif acentalar1 tercih etmelerine yol agabilecegi

diistiniilmektedir.

Gelecek arastirmalar agisindan oneriler degerlendirildiginde bu ¢alisma
sadece A grubu seyahat acentasi iizerinden yapilmasindan dolay1 belirli
sinirlilik  getirmektedir. Bu dogrultuda farkli seyahat acentalarinin da
arastirmaya dahil edilerek gelistirilmesi gerektigi diisiiniilmektedir. Bunun yani1
sira call center hizmetinden paket tur satin alan miisterilerin il belirlenmesi
saglanamayacag1 icin arastirma kapsaminda bir genelleme bulunmaktadir.
Aragtirma evreninin daha net bir sekilde belirlenerek daha kapsamli verilerin

elde edilmesini saglayacaktir.

Bireylerin miisteri memnuniyeti ve sikdyetlerini belirleyebilmek i¢in
isletmelerin sikayetleri toplama konusunda daha fazla g¢aba sarf etmesi
gerektigi Onerilmektedir. Bu konuda isletmelerin miisterilerini sikayetlerini
isletmeye bildirme konusunda cesaretlendirmesi ve miisteriyi merkeze alan bir
seyahat acentasi kiiltiiriine sahip olduklar1 miisterilere inandirilmalidir. Miisteri
ihtiyaglarini anlamak ve fark yaratabilmek i¢in daha ¢ok miisteri odakli olmaya
baslanmalidir. Ayrica iletilen sikayetleri gézden kagirmamak adina bir sistem
olusturmalar1 iletilen sikdyetlerin asamalar1 ve sonuglar1 hakkinda kontrol
altinda tutmalarin1 saglayabilmektedir. Sikayet yonetim siireci sikayetlerin dile
getirilmesini ve tesvik edilmesini saglamaya yonelik ¢abalardir. Bu sebepten
dolay1 isletmeler sikayetlere kulak vererek bu sikayetleri saglikli bir siire¢
olarak degerlendirmeye almalidirlar. Miisteri memnuniyeti saglamak demek,
pazar paym arttirmak, karlilik saglamak, olumlu sozler duymak, miisteriyi
elde tutmak ve yeni miisteriler kazanmak anlamina gelmektedir. Miisteri
memnuniyeti saglamak ise sikayetlerin en az seviyeye diisliriilmesiyle olusacak
bir durumdur. En az seviyeye diisiirmek i¢in miisteriyi dinlemek, anlamak,
empati kurmak ve sikayete tesvik etmek olduk¢a dnemli goriilmektedir. Bunun
disinda seyahat acentalarinin is akis siireclerini tekrar gézden gecirmeleri onlar
icin daha faydali goriilmektedir. Seyahat acentalarinin kurumsal hizmet
anlayisin1 daha ¢ok benimsemeleri bunu iirlin/hizmet, satig, sikdyet yonetim

stirecinde uygulamalar1 da oldukc¢a onemli goriilmektedir. Kurumsal hizmet
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anlayisint benimseyip kabul etmis acentalar miisteriye giiven duygusunu
asilayarak daha kaliteli bir hizmet sunabilmektedirler.

Seyahat acentalarinin sosyal medya ve kurumsal web sitelerinden satin
alma gergeklesmeden Once ve satin alma gerceklestikten sonra miisterilerine
deger gostermeleri, sorulan tiim sorulara sabirla ve nezaketle cevap vermeleri

acentalarin gelecekte de tercih edilmesine etkili olacagi diisiiniilmektedir.
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EKLER

EK 1: Anket Formu

Degerli Katilimet,

Asagida cevaplayacagmiz anket Arel Universitesi Otel Yoneticiligi Boliimii
"Seyahat Acentasindan Paket Tur Satin Alan Miisterilerin Sikayetleri Uzerine
Bir Arastirma" konulu yiiksek lisans tez calismamda kullanilmak iizere
hazirlanmistir. Anket istatistiksel degerlendirme yapmak icin kullanilacagindan
vereceginiz cevaplarin giivenirligi bu akademik calismanin dogru sonuglara

ulagmasi icin ¢ok 6nemlidir. Ayirdiginiz zaman igin ¢ok tesekkiir ederim.

BOLUM 1: DEMOGRAFIK BILGILER

Cinsiyet ( ) Erkek ( ) Kadin

Yas () 25yasvealt1 () 26-35yas () 36-45 yas

() 46-54 yas () 55 yas ve lizeri

Ogrenim () lkdgretim ( ) Lise ( ) On lisans
( ) Lisans () Lisansiistii
Durumunuz
Aylik Geliriniz () 1.6002.500  ( )2.501-4.000 () 4.001-5.500

() 5.501 ve iizeri

BOLUM 2: SIKAYETIN KAYNAGI

1-Kag kere paket tur satin aldiniz?

() 13
() 45
() 67

( ) 7velzeri
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2-Paket tur satin almis oldugunuz seyahat acentanizi 1’den 5’e¢ kadar ne

derecede tavsiye edersiniz?

() 1
() 2
() 3
() 4
() 5

3-Son 12 ay icinde seyahat acentanizdan iirlin/hizmetlerle ilgili sorun yasadiniz

mi1?

(Eger 1’den fazla konuda sorun yasadiysaniz énem derecesine gore en 6nemli

konu 1, en az 6nemli 3 olacak sekilde siralayiniz.)

()
()
()
()
()

Satin aldigim tirlin/hizmetle ilgili sorun yasadim
Seyahat acentasinin personeli ile ilgili sorun yasadim
Fiyat ile ilgili sorun yasadim

Is akis siirecleri ile ilgili sorun yasadim

Diger... Liitfen Belirtiniz ...

4-Yasadiginiz sorun veya sorunlarla ilgili ne diizeyde sikayette bulunursunuz?

1- Higbir zaman

2- Nadiren (¢ok seyrek)
3- Bazen (arada sirada)
4- Cogu zaman (sik sik)

5- Her zaman

5-Sikayetinizi ilgili personele/yoneticiye/birime ilettiniz mi?

()
()

Evet

Hayir
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BOLUM: 3 SEYAHAT ACENTASI MEMNUNIYET DUZEYI

Litfen katilmig oldugunuz paket tur
ile 1ilgili memnuniyet diizeyinizi

belirtiniz.

Hi¢ memnun
degilim
Memnun
degilim
ne memnun
degilim

Ne memnunum

Memnunum

Cok memnunum

Seyahat Acentasi

Seyahat acentasi deneyimi

Seyahat acentasinin giivenirligi

Vaat edilen hizmetlerin  yerine

getirilmesi

Personel ilgisi

Tura iliskin yeterli bilgi verilmesi

Paket tur programinda gezilecek

yerlerin zamana gore ayarlanmasi

Konaklama

Otelin  belirtilen yildiz sayisina

uygunlugu

Otelin konumu (sehir i¢i/dis1)

Giris islemlerinin hatasiz yapilmasi

Odalarin temizligi

Otel odalarinin manzarasi

Otel personelinin miisteri ile iletigimi

Otel personelinin karsilasilan

problemlere gosterdigi hassasiyet

Ulasim

Ulastirma aracinin kalitesi

Ulastirma aracinin konforu

Ulastirma aracinin iginde verilen

hizmet

Ulagtirma aracit personelinin miisteri

ile iletisimi

Havalimaninda bekleme siireleri

Havalimaninda acenta personelinin

ilgisi

Yiyecek-

icecek

Restoranin genel goriiniisii

Tesisin temizligi
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Restoranin menii ¢esitliligi

Yiyecek-igeceklerin lezzeti

Servis elemanlarinin  miisteri  ile

iletisimi

Restoranm servis hizi

Rehber

Rehberin bilgisi

Rehberin miisterilerle olan iletisimi

Rehberin giivenilir olmast

Rehberin sorun ¢ézme becerisi

Rehberin anlatim yetenegi

Rehberin tur programina uymast

Ucret

Iptal edilen tur veya hizmet iicretinin

geri 6denmesi

Ekstra tur ticretlerinin fiyati

Eglence

Diizenlenen animasyonlar

Kapali havuz, hamam ve sauna

Cocuklara yonelik hizmet sunulmasi

BOLUM:4 SEYAHAT ACENTASI SIKAYET YONETIMI

Sikayetin ¢oziimii ile ilgili asagidaki

ifadelere katilma derecinizi

belirtiniz.

Memnun

Hig.

degilim

Memnun

degilim

Ne memnunum

memnun

ne

degilim

Memnunum

Cok

memnunum

Sikayet Siireci

Seyahat acentasinin sikayete donis

siiresinden

Sikayeti ¢ozmek igin gosterdigi

¢abadan

Sikayet ile ilgilenen personelin

iletisimi

Sikayet i¢in adil bir organizasyon

sistemleri bulunmaktadir

Sikayet ile ilgili yetkili acentanin

sundugu ¢ézliim

Sikayeti ¢ozme siireleri

Sikayet ile ilgilenen personelin

tutumu
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Kargilagilmig olan sikayet ile ilgili

muhatap/lar buldum

Tatmin

Sikayet siireci degerlendirildiginde

hizmet ile ilgili memnuniyet diizeyi

Sikayet siireci degerlendirildiginde
sikayetin ¢Ozliim seklinden

memnuniyet diizeyi

BOLUM 5: SIKAYET TUTUMU

Sikayetinizi paylasmama sebebiniz asagidakilerden hangisidir?

Onemli bir konu degildi, paylasmaya gerek duymadim.
Paylagsam da ¢6zemeyeceklerini bildigim i¢in paylasmadim.
Daha 6nce sikayet ettigimde ¢6zemedikleri i¢in paylagsmadim.

Sikayetleri ¢ozmeleri cok uzun siirdiigii i¢in paylasmadim.

~ N~~~
N N N N N

Sebebi yok, paylagmak istemedim.

( ) Sikayetimi kime anlatmam gerektigini bilmedigim igin
paylagmadim.

() Sorunun kaynagi kismen de olsa bendim, bu sebeple
paylagsmadim.

() Sorunum kisisel bir konuyla ilgiliydi, nasil anlatacagimi
bilemedim.

() Sikayet edecegim kisi isini kaybedebilir / olumsuz etkilenebilir
diye diisiinerek sikayet etmedim.

() Kisa zaman o6nce farkli bir konuda sikayet etmistim. Takintil1
oldugumu diisiinmelerini istemedim.

( ) Diger... Litfen Belirtiniz..............c.oooiiiiiiiiii e,

Seyahat acentanizda yasadiginiz sorun ve sikdyetinizi akraba ve / veya

arkadaslariniza anlatiyor musunuz?

( ) Evet. Ortalama kag kisiye anlattyorsunuz? ................ kisi

() Hayr, anlatmiyorum ¢linkii..............coooiiiiiiiiiiin

127



3- llettiginiz sikayet nasil sonucland1?

()
()
()
()
()

Yanit aldik ve sorunumuz ¢oziildii.

Yanit alamadik ve sorunumuz hala ¢oziilmedi.
Yanit aldik ancak yanit tatmin edici degildi.

Yanit alamadik ancak sorunumuz ¢oziildii.

4- Sikayetiniz sonucu seyahat acentanizi degistirdiniz mi?

Evet

()

(

)  Hayrr

5- Sikayet silireciniz sonrasinda hizmet satin aldiginiz isletmeye yonelik

olarak asagidaki ifadeleri degerlendiriniz.

Kesinlikle
Katilmiyoru

m

Katilmiyoru

m

Ne
Katiliyorum
Ne

Katilmiyorum

Katiliyoru

m

Kesinlik
le
Katiliyo

rum

Gelecekte de bu isletmeden

hizmet satin almaya
istekliyim

Bu isletmenin
farklilagtirilmig diger

drinlerini ve hizmetlerini

de satin almaya istekliyim

Yakinlarima da bu

igletmeyi tavsiye ederim.

Bu isletmenin diger {iriin ve
hizmetlerini de satin almaya

istekliyim
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