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Bu arastirmanin amaci sikayet kavraminin uluslararasi turizm literatlrindeki durumunu
betimsel analiz gergcevesinde dokiman inceleme yontemi ile irdelemektir. Bu amag
dogrultusunda Web of Science veritabani arastirma alani olarak segilmistir. ilgili
veritabani Uzerinde 1970-2019 tarih araliginda, “complaint” ile “tourism” kelimeleri
aratilarak ulasilan 97 makale arastirmanin o6rneklemini olusturmaktadir. Veriler
Citespace |l bibliyometrik analiz programi yardimiyla analiz edilmistir. Arastirma
bulgulari Cin'in en yiiksek is birligine, italya’nin ise en yiiksek merkezilik derecesine
sahip oldugunu gdstermistir. Sosyal bilimler arastirma alaninin en fazla atif alan ve
merkezilik derecesine sahip oldugu ve en fazla atif alan yazarin Sparks B. A. oldugu
anlagiimistir. Makalelerin agirlikla Tourism Management dergisinde yayinlandigi
géralmastdr. Turizm ve sikayet konusu ile iligkili kullanilan anahtar kelimeler
incelendiginde, ilk siralarda turizm, agizdan agiza iletisim, memnuniyet ve sosyal
medyanin 6n plana ¢ikti§i gérilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, Sikayet, Bibliyometrik analiz, Citespace
Abstract

The purpose of this research is to examine the status of the complaint concept in the
international tourism literature with the document analysis method within the framework
of descriptive analysis. For this purpose, the Web of Science database has been
chosen as a research area. 97 articles were reached by searching the words
"complaint” and "tourism" on the related database between 1970-2019 to constitute the
sample of the research. The data were analyzed with the help of Citespace Il
bibliometric analysis program. Research findings have shown that China has the
highest cooperation and Italy has the highest degree of centrality. It was understood
that the field of social sciences research area was the most cited and centralized, the
most cited author was Sparks B. A. When the keywords used in relation with the
subject of tourism and complaints are examined, it has seen that tourism, word of
mouth, satisfaction and social media come to the fore.
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1. Girig

Sikayet, mal ya da hizmetin satisi sonrasinda beklentilerin kargilanamamasi sonucu
ortaya ¢ikan musterilerin olumsuz geri bildirimleri olarak goriulmektedir. Hizmet sektéru
yoneticileri, sikayetleri karsilayan / ¢éziime ulastiran isletme personelleri ile musterileri
elde tutma hususunun stratejik 6nemini kavramakta ve bu kapsamda ¢6zim Onerileri
gelistirmeye calismaktadirlar. Musteri sikayet davraniglari (Ngai ve dig., 2007; Kim ve
Chen, 2010; McQuilken ve Robertson, 2011; Chang ve dig., 2012) ile sikayet yonetim
surecinin (Davidow, 2000; Svari ve dig., 2010) turizm isletmeleri de dahil olmak Uzere
tum igletmeler agisindan gin gegtikce daha 6nemli oldugu alanyazinda da ortaya
konulmaktadir. Isletmelerin  penceresinden bakildiginda sikayetin  olmamasi
durumundan, iglerin yolunda gittigi anlaminin gikariimamasi gerektigi anlasiimakta ve
musterinin igletmeden tatmin olmadi§i durumda sergileyecegi hareketlerin yénetimce
onceden tahmin edilmesi de 6nem arz etmektedir. Kitapci ve Dortyol (2009: 937)
isletmeye ilk kez gelen musterinin sikayet etmemesinin memnuniyet belirtisi olmadigini
belirtmektedirler. Turizm sektorl igerisinde yer alan oérgutler igin sikayetin ve sikayet
yonetiminin ekonomik anlamda doguracadi sonuglarin, bu sonuglara bagli olarak
istihdamin ve egitimli personelin idamesinin de degerlendirilmesi dnemli gorulmektedir.

Genellikle, belirli bir disipline ayna tuttugu distnilen akademik dergiler tzerine
odaklanan (Xiao ve Smith, 2006: 490-491) bibliyometrik c¢alismalar, alandaki
calismalarin kalitesinin belirlenmesine, kavramlarin degerlendiriimesine ve egilimlerin
tanimlanmasina olanak tanimaktadir. Bu sayede, arastirmacilarin alana yon veren ana
calismalara ve trend konulara genel bir bakis yapmasina yardimci olmaktadir
(Kasemodel ve dig., 2016: 73-83).

Turizm ve otelcilik alanindaki caligma sayisinin artmasi, akademisyenleri
bibliyometrik arastirmaya yoéneltmis ve bu durum yontemin turizm literatirinde daha
yaygin hale gelmesini saglamigtir (Hall, 2011). Bu baglamda dlinya turizm literatiriinde
bibliyometrik analiz temelli galismalarin arttigi géze carpmaktadir (Ballantyne ve dig.,
2009; Benckendorff ve Zehrer, 2013; Evren ve Kozak, 2014; Glzeller ve Celiker,
2018).Turizmde sikayet ile ilgili calismalarin da yillar itibariyle arttigi gérilmekte ve bu
artisin konuyu bibliyometrik arastirma yapmaya elverigli hale getirdigi distntilmektedir.

Aragtirma, turizm temelli akademik calismalarin musteri sikayetleri konusundaki
su anki durumunu gérintilemek ve gecmisten glinimize yodnelimini tespit etmek
amaclyla yapildigindan énem arz etmektedir. Bunun yaninda alanyazin taramasinda
konu hakkinda daha 6nce yapilmis bibliyometrik bir ¢calismaya rastlanmamistir. Bu
kapsamda, yapilan galisma ile uluslararasi literatirde ‘sikayet’ ve ‘turizm’ kavramlarini
kapsayan vyayinlarin bibliyometrik analizinin ¢ikariimasi hedeflenmistir. Hedef
dogrultusunda Web of Science veri tabaninda, 1970-2019 tarih araliginda, “complaint”
ile “tourism” kelimeleri taratilarak ulasilan 97 yayin, arastirmanin &rneklemini
olusturmus ve bu drneklemden elde edilen veriler literatir taramasi kapsaminda
incelenmistir. Makale ¢ bélimden olusmaktadir. ilk bélimde konu ile ilgili teorik
altyap1 gézden gegirilmektedir. izleyen bélimde kullanilan metodoloji agiklanmakta ve
orneklemi olusturan makaleler ele alinarak Ulke is birliktelikleri, arastirma alanlari, en
cok atif alan yazarlar/dergiler, anahtar kelimeler ve referanslar incelenmektedir. Son
bdélimde ise; calismanin ana bulgularina dayanarak 6zetlenen sonuglar ve dneriler yer
almaktadir.
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2. Kavramsal Cergeve
2.1. Sikayet Kavrami

Sikayet, musterilerin mal ya da hizmetin satisi sonrasinda beklediklerini alamamalari
sonucu ortaya ¢ikan olumsuz bir mugsteri geri bildirimi olarak gériimektedir. Sikayetler,
mdusteri ile isletme arasinda iletisimi saglayan en énemli unsurlardan birisi olarak kabul
edilmektedir (Aymankuy, 2011: 221). Sikayetler, tuketicilerin istenmeyen durumlari
degistirme ya da bunlardan kagma girisimi olarak da gorilebilmektedir (Fornell ve
Wernerfelt, 1987: 339).

Bazi isletmeler tiiketici sikayetlerini aktif olarak takip ediyor goriinlyorsa da
bircogu onlari engelleme ve gérmezden gelme egiliminde olmaktadir (Estelami, 1999:
65). Gunimuzde isletme bakis agisiyla bu durumun farklilastigi ve sikayetlerin misteri
memnuniyeti saglamada bir firsat olarak gértilmeye baslandidi bilinmektedir (Gokdeniz
ve dig., 2011: 175). Ancak isletmelerin bu bakis agisini verilecek hizmet igi egitimlerle
personel davraniglarina da adapte etmesi gerektigi disindlmektedir. Satin alma
sUrecinde ya da sonrasinda kizgin bir masteri ile karsi karsiya kalan birgok isletme
calisani, musteri problemlerini ¢ézmek igin planlananin disinda bir vakit harcanmasi
durumundan olduk¢a rahatsiz olmakta ve genellikle kendileri ile ilgili su¢lamalarin
haksiz bir sekilde yoéneltildigini disinmektedirler. Bu durum ise, personelin de
musteriye karsi olan kizginligina sebep olmaktadir (Stauss ve Seidel, 2004: 1).

Mdasterilerin ilettigi bir sikayet, isletmelere, ya kabul etmemeyi tercih edecekleri
bir hatalarinin kaniti oldugunu dusindirmekte ya da bu sikayetle muisterinin olmayan
bir sey karsiliginda kendilerinden bagka bir sey koparmak istedidi kugskusunu
uyandirmaktadir (Barlow ve Moller, 2009: 27). Aksine galisanlarin, sikayette bulunan
mdusteriyi rakip olarak goérmeleri yerine isletmenin UrGin ve slreglerinde gelismeye ve
iyilestirmeye yardimci olan igbirlikgileri olduklarini kabul etmeleri gerekmektedir.
(Stauss ve Seidel, 2004: 19).

Sikayet kelimesi her ne kadar bir olumsuzluk ifadesi olarak algilansa da 6zellikle
hizmet igletmeleri icin aksakliklarin ortaya ¢ikariimasinda ve hizmet kalitesinin musteri
beklentilerine gobre duzenlenerek memnuniyet ve sadakat yaratilmasinda oldukga
onemli bir rekabet araci olarak karsimiza c¢iktigi sdylenebilir. Hizmet igletmelerinde
musterilerden bildirim almak, isletme ve musterinin iletisim igerisinde bulunmasi olarak
degerlendiriimektedir (Kili¢ ve Ok, 2012: 4191).

2.2. Miisteri Sikayet Davranigi

Arastirmacilar musteri sikdyet davranisini, ayni anda bir ya da daha fazla sikayet
davranisinin i¢ ice gecebildigi karmasik ve c¢ok boyutlu bir eylem bigimi olarak
tanimlamaktadirlar (FitzPatrick ve dig., 2012: 739). Musteri sikdyet davranisi "bir Griin
veya hizmetle ilgili olumsuz bir seyin, o Urlnl veya hizmeti Ureten/pazarlayan firmaya
ya da baz Uglncu taraf kuruluslara iletiimesini iceren ve bir birey tarafindan
gerceklestirilen islem" olarak tanimlanmaktadir (Jacoby ve Jaccard, 1981: 6). Singh
(1988: 94) mausteri sikdyet davranisini, “bir satin alma olayindan algilanan
memnuniyetsizlik nedeniyle tetiklenen (davranigsal ve davranissal olmayan) yanitlar
kimesi” olarak tanimlamaktadir.

Arastirmacilar misteri sikdyet davranisini  agiklayan cesitli tipolojiler
gelistirmistir. Bu tipolojilerin musteri sikayet davranisina karsi verilen tepkiler baz
alinarak; dile getirilen/ dile getiriimeyen, kayit altina alinmis/kayit altina alinmamis,
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duyulmus/duyulmamis ve davranigsa donidsmus/davranisa donismemis seklinde
kategorilestirildigi gorilmektedir. Buna ek olarak bazi arastirmacilar yukarida yer alan
dortli ayrima ek olarak “eyleme gegmeme” halini masteri sikayet davranisinin
davranisa donidsmeyen bir baska sekli olarak kabul etmektedirler (FitzPatrick ve dig.,
2012: 740).

Musteri sikayet davranisi siniflandirmalarina bakildiginda ilk olarak Hirschman’in
1970 yilinda yaptigi ayrim dikkati gekmektedir. Hirschman’nin (1970) yaptigi ¢calisma,
memnuniyetsizlikle karsilasan tuketicinin verdigi tepkileri seslenme (voice), ayriima
(exit) ve sadakat (loyalty) olarak tanimlamaktadir. Buna gore yoOnetim, tatmin
saglamadaki basarisizligini ayrilma ve seslenme olmak Uzere iki geri besleme
mekanizmasi ile kesfetmektedir. Ayrilma ve seslenme mudsterilerin isletmeye olan
sadakatinden etkilenen iki sikayet eylemi olarak acgiklanmaktadir. isletmeye herhangi
bir geri bildirim vermediginden zarar verici olabilen ayrilma, musterinin firmadan alim
yapmasini durdurmasi anlamina gelirken, seslenme musterinin memnuniyetsizligini
dogrudan firmaya ifade etmesi olarak anlatiimaktadir (Hirschman, 1994: 273). Sadakat
tepkisi ise musterinin sikdyet etmemeye karar verdigi durum olarak agiklanmaktadir.
Burada bahsi gegen sadakat, yasanilan probleme ve memnuniyetsiz sonuca ragmen,
genellikle alternatif bir secenegin olmamasi durumunda ortaya ¢ikmaktadir (Olshavsky,
1977: 161). Bazi sadik musterilerin ise ihmal etme ya da sabir gésterme nedeniyle
herhangi bir davranissal eylemde bulunmadiklari goériimektedir. Bununla birlikte,
ihmalkar tuketicilerin, higcbir sey yapmayan ve isletmenin musterisi olmaya devam
edenmemnuniyetsiz muUsteriler olduklari bilinmektedir. Bu tir musteriler genellikle
sikayet etmenin 6nemini disiinmemekte ve bilmemektedir (Ro, 2014: 202).

Sekil 1: Misteri Sikdyet Davranigi Siniflandirmasi

MEMNUNIYETSIZLiK DURUMU

v v
EYLEME GECME EYLEME GECMEME
v \ 4
| ACIK EYLEM | | GiZLi EYLEM |

Kaynak: Day ve Landon, 1977.

Sekil 1'deki Day ve Landon (1977)in Onerdigi musteri sikayet davranigini
siniflandiran iki seviyeli hiyerarsik semaya gore; birinci seviye, davranigsal tepkileri
davranigsal olmayan tepkilerden ayirmakta, ikinci seviye ise, acik eylem ve gizli eylem
ayrimini sunmaktadir. Ayrica sikayet etmenin zaman kaybi oldugunu disuinen, sikayet
sonrasinda problemin ¢6ziminin saglanacagina inanmayan, sikayet konusunun ciddi
olmasi durumunda isletmenin zaten bunu fark etmis olmasi gerektigini disinen,
hizmetin sunumu asamasinda problemleri ¢dzilen veya nereye ve nasil sikayet
edecegini bilmeyen musteriler sikdyet etmeme davranisi sergilemektedir (Snellman ve
Vihtkari, 2003: 225).
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Sikayet davranisi siniflandirmalar ile ilgili yapilan bazi arastirmalarda ise
Uglncl bir basamak goériimektedir. Magsterinin ayrintili eylem durumlarinin verildigi
asama; isletmeyi boykot etme, olumsuz agizdan agiza iletisimde bulunma, tazminat
talebinde bulunma, yasal eylemde bulunma ve acentaya sikadyet etme davranislarini
icermektedir (Broadbridge ve Marshall: 1995; Mattila ve Wirtz, 2004: 148; Kitapci ve
Dértyol, 2015: 8).

2.3. Sikayet Yonetimi

Sikayet yonetimi kavrami, isletmelerin musteri sikayetlerini nasil yonettigini, misteriye
nasil davrandidini ve yanit verdigini ve daha sonra sureci nasil raporladigini gosteren
bir yol olarak tanimlanabilir (Gewald, 2001: 128). Al-Shammarl'a (2012) gore sikayet
ydnetimi, musterileri memnun etmek, hizmet hatalarini gidermek ve sorunlari ¢ézmek
icin kullanilan bilgi tabanh bir yetenektir. Sikayet yonetimi sireci genellikle misteri
memnuniyetsizliginin sistematik bir sekilde yonetimini gerektirmektedir (Gewald, 2001:
128).

Bazi arastirmacilar sikdyet yonetimi slrecinin nihai amacinin  musteri
memnuniyetini (Namkung ve dig, 2011) ve sadakatini (Ekiz ve Au, 2011) artirarak bir
kurumun karini artirmak oldugunu 6ne slirmektedir. Gegmiste yapilan c¢alismalar,
sikayetlerin hizli, burokratik olmayan ve kibar bir sekilde ele alinmasinin musteri
iliskilerini gelistirdigini ve musteri memnuniyetini sagladigini géstermektedir (Stauss ve
Seidel, 2004).

Etkili bir sikayet yonetim sisteminin musterilere herhangi bir memnuniyetsizligin
proaktif bir sekilde ele alinacagini gosterdigi dusunulmektedir. Bu durumun, kurumun
dis itibari Uzerinde buylk bir etkisi olacagi 6ne surulmektedir (Ang ve Buttle, 2006: 87).
Bunun yaninda sikayetlerin basarili bir sekilde ele alinmasinin gelecekteki satin alma
niyetleri Gzerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu da bilinmektedir (McCole, 2004: 347).

Sikayetleri ele almanin bir yolu, sikayeti kabul eden ¢alisanin baska bir makama
danismadan musterinin sorununu ¢dzerek memnuniyet saglamaya calismasidir. Bir
baska yol ise, calisanin sikdyet konusunu 6rglt icinde uygun makamlara iletmesi ve
ayni zamanda sorunun ¢éziminin takipgisi olmasidir. Uglincli bir segenek olarak ise
isletme, calisani sikayetten ayri tutarak sorumlu bir departman kurabilmektedir (Stauss
ve Seidel, 2004).

Birgcok c¢alisma, sikdyet kabuli asamasinin gelistirilebilmesi icin calisan
becerilerinin gerekli oldugunu ileri sirmektedir. Ornegin, sikayeti alan calisan dikkatlice
dinleyebilmeli ve musterinin hayal kirikligi derecesini yorumlamaya ve anlamaya
calismalidir. Bir misterinin gercek hayal kirikligi derecesini yorumlayabilmek icin
beden dilinin ve jestlerinin dogru bir sekilde gézlemlenmesi gerekmektedir (Ogbeide ve
dig., 2017). Sikayetin galisan tarafindan kabull sirasinda musterilerin endisesinin
¢Ozulebilmesi igin tek basina 6zir dilemenin yeterli olmadigi bilinse de mdusgteri
kizginliginin azaltilmasi i¢in 6zur dilemek tesvik edilmektedir. Bu sayede sorunun daha
hizli ¢ézilebilecedi dustnulmektedir (Stauss ve Seidel, 2004).

2.4. Turizm Sektoriinde Musteri Sikayetleri

Hizmet sektériiniin isleyisinde misteri ile temas yiiksektir. isletmelerde sunulan birgok
hizmetin Gretimi ve sunumu esnasinda Ureticilerle musteriler yan yanadir. Musteriler
hizmetin saglanmasi sirasinda olup biten her seyi ayrintilariyla gézlemleyebilmektedir.
Bu g6zlemlerin sonucunda, mausteriler hizmetin kalitesini degerlendirmekte ve
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memnuniyetsizliklerini sikayetlerle isletmeye iletmektedirler. Turizm isletmelerinin
onemli bir 6zelligi de emek yogun calismalaridir. Bir hizmet saglayicisi musteriye
sundugu hizmeti daha sonra ayni sekilde sunamayabilir. Buna karsilik musteri istekleri
de zamanla degisebilmektedir. Bireyler bir 6nceki sunumda bekledigi seylerden daha
farkl isteklerle Ureticiyle karsi karsiya gelebilirler. Bu iki 6zellik de hizmetlerde musteri
sikayetlerinin 6nemini artiran diger hususlar arasinda sayilmaktadir (Seyran, 2009:
116).

Sikayetlerin, hizmet isletmelerinde genellikle hizmet saglayici personeller,
musteriler ve diger ¢evresel etmenlerden kaynaklandidi gérilmektedir (Sujithamrak ve
Lam, 2005: 290). Personelin meslek egitimlerindeki vyetersizlikler, hizmetlerde
standartlagsmanin zorlugu, hizmet kalitesi algisinin musteriden musteriye farklilk
gbstermesi, ¢cevrede yasanan bazi olumsuzluklar gibi durumlar hizmet sektérinde
sikayet sebeplerinin farkliligini ortaya koymaktadir (Kili¢ ve Ok, 2012: 4191).

Gunimizde egitim duzeyinin ylkselmesi ve tiketici haklarinin daha ¢ok
gindeme gelmesi musterilerin hatalara kargi daha toleranssiz hale gelmesine sebep
olmaktadir. Hatalan tolere edemeyen tiketicilerin daha ¢ok memnuniyetsiz olma
egiliminde olduklar gérulmektedir. Misteri tatminsizligi tim igletmelerde oldudu gibi,
turizm igletmelerini de negatif yonde etkilemekte ve misteri memnuniyeti kavraminin
turizm sektoriinde diger sektorlere gore degisim gosterdigi bilinmektedir. Sunum
esnasinda olusan hizmet hatalari, taraflarin bireysel ve durumsal farkhliklari veya
hizmetin heterojen olma 6zelligi gibi sebeplerden kaynaklanmaktadir (YUksel ve Kiling,
2003: 117-118).

Sikayet yonetimi, turizm ve otelcilikalaninda giderek daha énemli hale gelmekte
(Davidow, 2000: 473) 6zellikle ekonomik dnemi dikkate alindiginda, memnun musgteri
yaratma ve bununla birlikte sadik musteri olusturma becerisi bakimindan turizm
isletmeleri icin Uzerinde durulmasi gereken bir unsur oldugu anlasiimaktadir. Diger
taraftan ise, igletmelerce sikayetlerin dikkate alinmasi ve uygun ¢ozimlerin
saglanmasi, musterilerin fisilti seklinde yayacagi olumsuz bilgileri azaltacak ve bu da
isletme imajinin zedelenmesini engelleyecektir (Kozak, 2007: 139).

Hizmet telafisi ve sikayeti ydonetme hususu, interaktif hizmetin verildigi seyahat
ve konaklama alaninda, tekrar gelen musgsteri yuzdesinin nispeten disik olmasi
nedeniyle uzun vadeli iliskiler gelistirme durumu yeterince tesvik goérmediginden
Ozellikle 6nemli goériulmektedir (Davidow, 2000: 473). Konaklama isletmelerinde
misterilere yapilan bir calismada genellikle veya sik sik hizmet hatalariyla
karsilasildigi sonucuna variimistir. Yine bu galigsmaya gére sik sik sorun yasayan otel
musterilerinde bile geri kazanim saglanabilmektedir. Eger musteri herhangi bir
aksaklikla karsilagtiginda otelin bir hatasinin olmadiina veya sorunun g¢alisanin bir
dikkatsizliginden 6tiri meydana geldigine inanirsa hatayl affetme konusunda daha
istekli oldugu gorilmektedir. Nasil bir hata olursa olsun, sorunun ¢6zimine yodnelik
harekete gegis slresi musteri geri kazanimi ve hatanin telafisi igin oldukgca 6nemli
olmaktadir (Barlow ve Moller, 2009: 58).

Turizm sektdrinde muisteri memnuniyetinin degerlendiriimesi ¢esitli sorunlar
icermektedir. Bunlardan ilki, tuketiciler (turistler) Grinin &zelliklerini objektif olarak
degerlendiremez hale gelmekte ve kendi yorumlarini ekleme yoluna gidebilmektedir.
ikincisi, genellikle arastirmalarda sabit bir 6lgek kabul edildiginden, tiiketiciler
degerlendirme yaparken her Ozellige esit agirlik verememe sikintisi ile
kargilagabilmektedir. Uglnclisli ise, misteri memnuniyetinin Slglilmesi, iginde
bulunulan destinasyonun o6zelliklerine dayanmaktadir. Turizmde memnuniyetin bu
nedenlerle hizmet elemanlari igin ayr olgilmesi 6nemli gortilmektedir (Dmitrovic ve
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dig., 2009: 118). Turizm igletmeleri icin misteri ya da sektor jargonuna goére misafir
sikayetleri, turizm Urlnlerinin &zelliklerinden dolayr neredeyse kaginilmaz hale
gelmektedir. Turistik Grdnler, genellikle hizmet kategorisinde bulunmakta ve
hizmetlerde baz istisnalar hari¢ standardizasyona ulasilamamaktadir. Hizmetin
hazirhdi ve sunumu, insan faktérindeki dalgalanmadan 6tirl personele gore farklilik
gOstermekte ve musterinin aldigi hizmette de yarattigi tatminin farkli etkisi kisiden
kisiye gore degisiklik gostermektedir. Turistik Grdnin Gretiminin yaninda tiketiminin de
es zamanli gergeklesmesi sikayetler icin ortam hazirlamaktadir (Kozak, 2007: 140).

Konaklama isletmelerinden memnuniyetsiz olan misafirlerin %96’sinin sikayet
etmedigi gortlmektedir. Bunlarin %91’i bir daha o otelde konaklamadiklari gibi
sikayetlerini dile getirmelerinin de fayda saglamayacadini disinmektedirler.
Havayollari, oteller ve araba kiralama isletmeleri ile sorun yasayanlarin %55’inin buna
sessizce katlandigini belirtmektedir (Barlow ve Moller, 2009: 130).

Turizm  sektériinde sikdyetlerin  ¢bzimlenememesi asagidaki sonuglari
dogurabilmektedir (Alper, 2010: 57):

Misafirin memnuniyetsizligi ve tedirginligi devam eder.

Misafir bir daha ayni otelde konaklamayi tercih etmez.

Otelin tanitimi kota olur.

Misafir reklamasyon iddiasiyla isletmeye donebilir ve isletme bu sebeple
6deme yapmak zorunda kalabilir.

Misafirlerden gelen sikayetlerin konaklama isletmelerinde hangi departmanlar
Uzerinde yogunlastiginin tespit edilmesi ve bu ydénde gereken dnlemlerin alinmasi,
misteri memnuniyetinin saglanmasi agisindan 6nemli bir faktdr olarak karsimiza
cikmaktadir. Migsteri sikayetleri tim isletmelerde oldugu gibi konaklama igletmeleri igin
de en anlaml bilgi kaynaklarindan birisi olarak gérilmektedir (Culha ve dig., 2009: 43).

3. Bibliyometrik Analiz

Bibliyometri, disiplinlerde, yazar baglantilari, alintilar, tartigilan temalar, yayinlanan
calismalarda ve anahtar kelimelerde kullanilan metotlarin, temel / ileri istatistiksel
tekniklerinin ilerlemesini izlemek ve degerlendirmek icin kullanilan bir inceleme sekli
olarak tanimlanmaktadir (Késeoglu ve dig., 2016: 180). Bibliyometrik arastirmalarda,
yayinlarin ve belgelerin belirlenen &zelliklerinin analiz edilerek bilimsel agla iliskili cesitli
bulgular elde edilmektedir (Al ve Costur, 2007: 144). Bibliyometrik analiz, bilimsel
performansin ortaya konulmasi dogrultusunda akademi tarafindan basvurulan
yontemlerden bir tanesidir (Zencir ve Kozak, 2012: 674). Calismada bibliyometrik
analiz, bilimsel yayinlarin etkinliginin hangi o6lgide oldugunun ortaya konmasi ve
arastirmacilarin, yayinlar ile literatirde yer alan konular hakkinda fikir sahibi olmasini
sagladigi i¢in tercih edilmigtir.

Turizm alanyazininda yer alan bibliyometrik analizi iceren 6rnek galismalardan
bazilari su sekildedir. Arastirma konulari bakimindan bu c¢alismalarin turizm
arastirmalarinda yararlanilan istatistiksel analizler (Palmer ve dig., 2005), turizm ve
psikoloji (Barrios ve dig., 2008), turizm pazarlamasi (Ozel ve Kozak, 2012), turizm
arastirmalarinin genel egilimleri (Cicek ve Kozak, 2012) ile kurumlar arasi is
birliktelikleri (Karagdz ve Kozak, 2014), saglik turizmi (Temizkan ve dig., 2015), turizm
talebi (Aydin-Arslan ve dig., 2016), turizm g¢alismalarinin genel egilimleri (Késeoglu ve
dig., 2016), turizm alaninda yazilmis olan lisanslsti tezlere yonelik analiz (Tayfun ve
dig., 2016), surdurilebilir turizm (Erkol-Bayram ve di§., 2017), teknoloji kabul ve turizm
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(Kalipgi ve Toker, 2019), planh davranis teorisi ve turizm (Nebioglu ve Kalipgi, 2020)
gibi turizmin ¢ok farkli alanlarina odaklandiklari gorilmektedir.

4. Yontem

Arastirma alani olarak segilen Web of Science (WoS) veri tabaninda, 1970-2019 tarih
araliginda, “complaint” ile “tourism” kelimeleri veri tabaninda aratilarak 97 yayina
ulasilmis ve bu vyayinlar arastirmanin érneklemini olusturmustur. Bu yayinlarin
dagilimi; 66 makale, 29 tam metin bildiri ve 2 akademik goéris seklindedir. Verilerin
analizinde sosyal ag analiz programi Citespace Il kullaniimistir. Citespace Il programi
ortak atif aglarini goérsellestirmeyi ve analiz etmeyi saglayan bir java uygulamasidir
(Chen, 2006: 393).

Turizm ve sikayet konulari ile ilgili calismalarda asagidaki sorulara cevap
aranacaktir;

- Ulkeler arasinda en fazla hangileri is birlikteligine gitmigtir?

- Sikayet ve turizmi kapsayan arasgtirma alanlari hangileridir?

- Sikayet ve turizm konularinda en fazla atif alan yazarlar hangileridir?
- Sikayet ve turizm konularinda en fazla atif alan dergiler hangileridir?
- Sikayet ve turizm konulari ile iligkili anahtar kelimeler hangileridir?

- Sikayet ve turizm ile ilgili literatlirde yer alan referans durumu nedir?

Yukarida belirlenen sorularin istatistiksel anlamda cevaplanmasina ve sosyal
adlar arasi iligkilerin gorsel olarak agiklanmasina galigilacaktir. Web of Science Core
Collection’dan elde edilen 97 yayina iliskin veriler Citespace Il programina uyumlu
formata donustirulerek programa yuklenmis ve analizler gergeklestiriimistir. Citespace
Il programi ile agin yogunluk deg@erleri, modularity ve mean silhouette, degerleri
hesaplanmistir. A§ yogunlugu (AY) bir agda, gucl ortaya gikmamis olmasina ragmen
kullaniimasi muhtemel aglarin hangi dizeyde kullanildiginin gdsterilmesini ifade
etmektedir. Modularity (moddulerlik) degeri (Q), bir agin modillere bélinme glcinu
gosteren bir kavramdir. Ozellikle sifir ile bir degeri arasinda degisen ve buyikligine
gbre 6zel bir anlami olan modulerlik degeridir. Mean silhouette (MS) dederinin ise eksi
bir ile arti bir arasinda olmasi beklenir. Kimelerin sayisini gésteren bu deger, guglu bir
kimelenme godsterebilmek icin 0.7°den yiuksek olmaldir (Al ve Dogan, 2012: 354; Li, ve
dig., 2017a).

Merkezilik derecesi, aktorin diger baglantilarla sahip oldugu baglanti sayisinin
hesaplanmasiyla saptanir. En fazla sosyal baglantiya sahip olan aktériin en merkezi
konumda oldugu kabul edilir (S6zen, 2009: 129). Merkezilik derecesi ile bahsi gegen
verinin belirtilen stirede ne derecede merkezde oldugunun tespiti yapilabilmekte iken
frekans ile bahsi gecen verinin belirtilen sirede toplamda hangi sayiya ulastigi
gorulmektedir.

5. Bulgular

Citespace programi ile yapilan analiz bulgularina asagida yer verilmigtir.
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Sekil 2:Ulke ig birliktelikleri
I |

CiteSpace, v, 5.5.R2 (64-bit)

January 14, 2020 12:28.05 PM EET

Wo5: C:llsers\BAHADIR\Desktop\Complaint & TourismiData
Timespan: 1996-2013 (Slice Length=1)

Selection Criteria: Top 50 per slice, LRF=3.0, LBY=8, e=2.0
Network: N=T, E=3 [Density=0.1423)

Largest CC: 3 (42%)

Modes Labeled: 2.0%

Pruning: Norme

Modularity G=0.375

Mean Silhoustte=0.2

ENGLAND MALAYSIA
ATALY
SPAIN
USA PEOPLES R CHINA

Tablo 1: Ulke is birliktelikleri ve merkezilik dereceleri

Ulkeler Frekans Yil Ulkeler Merkezilik Yil

Cin 13 2012 Italya 0,13 2017
ABD 6 2012 Cin 0,00 2012
italya 6 2017 ABD 0,00 2012
ispanya 5 2017  lIspanya 0,00 2017
ingiltere 4 2012  Ingiltere 0,00 2012
Malezya 3 2017 Malezya 0,00 2017
Tarkiye 2 2018 Tarkiye 0,00 2018

Sekil 2, turizm ve sikdyet konusunda yapilmis olan yayinlarin yogunlugunun
hangi ulkeler bazinda oldugunu ve bu Ulkelerin is birlikteliklerini gdstermektedir. Agda
goérulen her bir dugum bir Ulkeyi gosterirken, baglantilar da bu Ulkeler arasindaki
iligkileri gostermektedir. Dugumler arasinda yer alan baglantilar, baglanti sayisinin
artmasina paralel olarak kalinlasmaktadir. Analizler sonucunda 7 diguim ve 3
baglantidan olusan bir aga ulasiimistir ve AY=0.1429’dur. Q= 0,375; MS= 0,2 olarak
bulunmustur. AgJin yeterince kimeye ayrildigi ve homojene yakin oldugu
gorulmektedir. Agda 6nemli yeri olan 7 Ullkenin ag degerlerine Tablo 1°'de ayrintili
olarak yer verilmistir. Ayni zamanda Tablo 1, Ulke is birliktelikleri ile Ulkelerin merkezlik
dereceleri konusunda bilgileri de sunmaktadir. Buna goére Cin’in en fazla is birlikteligi
(n=13) icinde yer aldigi gorulmektedir. Bundan farkh olarak, en ylksek merkezilik
derecesinin (C=0,13) italya’da oldugu gériilmektedir.
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Sekil 3: Aragtirma alanlari

I T
CiteSpace, v. 5.5.R2 [64-bit)

January 14, 2020 1:36:21 PM EET

Wo'S: Cillsers\BAHADIR\Des ltop\Complaint & Tourism\Data
Timespan: 19538-2013 (Slice Length=1)

Selection Criteria: Top 50 per slice, LRF=3.0, LBY=8, e=2.0
NHetwork: N=16, E=41 [Density=0.341T)

Largest CC: 14 (B7%)

Hodes Labeled: 2.0%

Pruning: None

Iodularity G=0.3188

Iean Silhoustte=0.9038

BUSINESS i}
“MANAGEMENT
PUBLIC ADMINISTRATION !
ENVIRONMENTAL STUDIES

(\BUSINESS & ECONOMICS HOSPITALITY (LEISURE)

(JEN‘«"IHDNM ENMTAL SCIENCES & ECOLOGY

SOCIAL SCIENCES - OTHER TOPICS

Tablo 2: Aragtirma Alanlari

Kategori Atif Sayisi Yil Kategori Merkezilik Yil
Sosyal Bilimler 43 2010 Sosyal Bilimler 0,53 2010
Konaklama 36 2010 Cevre Bilimleri 0,42 2001
(Bos Zaman)
isletme ve 23 2011  igletme ve 0,18 2011
Ekonomi Ekonomi
Yonetim 14 2011 Yonetim 0,11 2011
Cevre Bilimleri 6 2001 Kamu Yoénetimi 0,04 2014
isletme 5 2017  Isletme 0,03 2017
Kamu Yonetimi 5 2014 Konaklama, 0,02 2010
Seyahat

Tablo 2, turizm ve sikayet alaninda ¢alismaya dahil edilen 97 yayinda en fazla
o6ne c¢ikan arastirma alanlan icerisinde atif alan 8 alani gdstermektedir. Sosyal
Bilimlerin (n=43) en fazla ortak atif alanina sahip oldugu anlasilmaktadir. Merkezilik
derecesi en yliksek olan alanin da Sosyal Bilimler oldugu gérulmektedir. Bu baglamda
merkezilik derecesi ylksek olan alanlarin atif alma konusunda da kilit rol Ustlendikleri
ifade edilebilir.

Sekil 3, arastirma alani atif agi ortak noktalarini gostermektedir. Turizm ve
sikdyet konusunda yapilmis olan yayinlarin yogunlugunun hangi alanlar bazinda
oldugunu ve bu alanlarin birbirleri ile olan iligkilerini gérebilmek mimkuindur. Arastirma
alani ortak atif agi, 16 dugum (atif kaynagd: alanlar), 41 baglantidan olugsmaktadir.
AY=0.3417'dir. MS=0.9038dir. S6z konusu agin Q degeri = 0.3188 olarak
hesaplanmistir. Bu noktada agin iyi bir kimelenmeye ayrildidi ve homojene yakin
oldugu soéylenebilir.
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Sekil 4: Atif alan dergiler

S
CiteSpace, v. 5.5.R2 (64-bit)

January 14, 2020 3:01:12 PM EET

WoS: C:\Users\BAHADIR\ \Desktop\Complaint & Tourism\Data
Timespan: 1996-20189 (Slice Length=1)

Selection Criteria: Top 50 per slice, LRF=3.0, LBY=8, e=2.0
Network: N=138, E=699 (Density=0.0739)

Largest CC: 117 [84°/o)

Nodes Labeled: 2.0%

Pruning: None

Modularity G=0.3527

Mean Silhouette=0.337

JNTERNATIONAL JOURNAL OF CONTEMPORARY HOSPITALITY MANAGEMENT
(FADV CONSUM RES
' LEUR J MARKETING
J'RETAILING
J MARKETING RES ‘ J TRAVEL RES

J SERV RES-US «"J HOSP MARKET MANAG

J ACAD MARKET S §
INTJ HUSP MANAG

(" ANN TOURISM RES J TRAVEL TOUR MARK

[

,<'U_BUS RES JOURISM MANAGE

«J MARKETING

((J/CONSUM RES J SERV MARK

Tablo 3: Atif alan dergiler

Dergiler Frekans Yil  Dergiler Merkezilik Yil

Tourism Management 44 2010 Annals of Tourism 0,18 2010
Journal of Hospitality

Journal of Marketing 33 2006 and Marketing 0,16 2012
Management

Annals of Tourism 25 2010 Joumalof Business 0,15 2010
Research

Journa! of Service and 23 2006 Advanced Consumer 0.13 2011

Marketing Research
International Journal of

Journal of Retailing 21 2010 Hospitality 0,09 2016
Management

Tablo 3, dergi ortak agi hakkinda bilgi vermektedir. Turizm ve sikayet
konularinin en fazla Tourism Management dergisinde (n=44) ele alindig
goérulmektedir. Agda en merkezi konumda Annals of Tourism dergisi (C=0,18) yer
almaktadir. iigili derginin bu konudaki kilit calismalarin yayimlandigi kaynak olarak
karsimiza ciktigi soylenebilir. Dergiler arasi turuncu rengin ¢ogunlukta olmasi bu
calismalarin birgcogunun son yillarda yayimlandigini, baska bir deyisle guncel
olduklarini géstermektedir.
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Sekil 5: Ortak atif alan yazarlar

[ —1
CiteSpace, v. 5.5.R2 (64-bit)

January 14, 2020 2:46:38 PM EET

WoS: C:\Users\ ADIR\Desktop\Complaint & Tourism\Data
Timespan: 1996-2019 (Slice Length=1)

Selection Criteria: Top 50 per slice, LRF=3.0, LBY=8, e=2.0
Network: N=144, E=544 (Density=0.0528)

Largest CC: 123 (85%)

Nodes Labeled: 2.0%

Pruning: None

Modularity Q=0.5758

Mean Silhouette=0.3667
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Tablo 4: Ortak atif alan yazarlarin atif sayilari ve merkezilik dereceleri

Yazarlar Atif Sayisi Yil Yazarlar Merkezilik Yil

Sparks B.A. 13 2016 Litvin S.W. 0,44 2011
Litvin S.W. 10 2011 Au N. 0,28 2018
Anonim 10 2012 Bitner M.J. 0,28 2006
Singh J. 9 2011 Sparks B.A. 0,20 2017
Xiang Z. 9 2015 Buhalis D. 0,20 2017
Fornell C. 8 2006 Hirschman A.O. 0,14 2012
Gretzel U. 7 2017 Richins M.L. 0,12 2011
Blodgett J.G. 7 2010 Xiang Z. 0,10 2015
Buhalis D. 7 2017 Oliver R.L. 0,09 2011
DayR. L. 7 2012 Parasuraman A. 0,08 2006

Tablo 4, turizm ve sikayet alaninda analize tabi tutulan 97 calismada en fazla
atif alan ve merkezilik dereceleri en yiksek olan 10 yazari gostermektedir. Sparks B.A.
(n=13)'nin en fazla atif alan yazar oldugu anlasiimaktadir. Litvin S.W. (0,44 )’nin ise en
merkezi konumda oldugu anlasiimaktadir. Bu baglamda merkezilik derecesi yiksek
olan yazarlarin atif alma konusunda da kilit rol Ustlendikleri ifade edilebilir.

Yazar ortak atif agi ($ekil 5), 144 dugum (atif kaynagi yazarlar), 544 baglantidan
olusmaktadir. Yogunlugu 0.0528’dir. Bu sonug, agin dusuk yogunluga sahip oldugunun
gOstergesidir. MS= 0.3667'dir. Q= 0.5758 olarak hesaplanmistir.
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Tablo 5: Referans frekans durumu

Referans Frekans Yil
Sparks B.A., 2011, Tourism Management 6 2011
Stringam B.B., 2010, Journal of Hospitality ve 5 2010
Marketing Management

Au N, 2014, International Journal of 4 2014
Hospitality and Tourism Administation

Berezina K, 2016, Journal of Hospitality ve 4 2016
Marketing Management

Oconnor P, 2010, Journal of Hospitality ve 4 2010

Marketing Management

Sekil 6: Referanslar

[ S E— O —————
CiteSpace, v. 5.5.R2 (64-bit)
January 14, 2020 2:02:0
WoS: C:\Users\BAHA DIR\DesHop'Fompl aint & Tourism\Data
Timespan: 1996-2019 (Slice Length=1)

Selection Criteria: Top 50 per slice, LRF=3.0, LBY=8, e=2.0
Network: N=39, E=108 (Density=0. 1457) )

Largest CC: 32 (82%)

Nodes Labeled: 2.0%

Pruning: None

Modularity G=0.5101

Mean Silhouette=0.6288
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Arastirmanin bu boéliminde turizm ve sikadyet konularinda en fazla atif alan
referanslara ait bulgulara yer verilmistir (Sekil 6). Agda gorilen her bir digim bir
makaleyi, baglantilar ise bu makaleler arasindaki iligkileri gostermektedir. Yapilan
analizde 39 dugum ve 108 baglantidan olugsan bir aga ulasiimistir ve AY= 0.1457’dir.
Q= 0,5101,MS= 0,6288 olarak bulunmustur. Bu noktada analizin yeterince kimeye
ayrildig1 gorulmektedir. Agda énemli yeri olan ilk 5 makalenin ag degerlerine tabloda
ayrintih olarak yer verilmigtir. Buna gére Sparks’'in en fazla isbirligi (n=6) icinde yer

aldig1 gérulmektedir.
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Sekil 7: Anahtar kelimeler
[ e [ —

CiteSpace, v. 5.5.R2 (64-bit)

January 14, 2020 12:49:04 PM EET

WoS: C:\Users\BAHADIR\Desktop\Complaint & Tourism\Data
Timespan: 1996-2019 (Slice Length=1)

Selection Critel : Top 50 per slice, LRF=3.0, LBY=8, e=2.0
Network: N=40, E=82 [Density=0.1051)

Largest CC: 35 (87%)

Nodes Labeled: 2.0%

Pruning: None

Modularity G=0.4334

Mean Silhouette=0.5368
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Tablo 6: Anahtar kelimeler
Kelimeler Frekans Yil Kelimeler Merkezilik Yil
Turizm 22 2010 Yonetim 0,36 2016
Agizdan Agiza 12 2017 Sikayet 0,28 2010
lletisim
Memnuniyet 12 2012 Sosyal Medya 0,19 2015
Sosyal Medya 10 2015 Bilgi 0,17 2018
Sikayet 8 2010 Saglik Hizmetleri 0,17 2018
Algi 8 2011 Otel 0,16 2017
Davranis 7 2011 Agizdan agiza iletisim 0,15 2017
Gevrimigi 6 2011 Turizm 0,14 2010
Yorumlar
Etki 6 2011 Konukseverlik 0,12 2018
Kalite 8 2015 Model 0,12 2006

Bulgularin bu kisminda anahtar kelime analizleri yer almaktadir. Tablo 6, turizm
ve sikayet ile baglantih en cok kullanilan anahtar kelimeleri gostermektedir. ilk
siralarda; turizm, agizdan agiza iletisim, memnuniyet, sosyal medya, sikayet, algi,
davranig, gevrimici yorumlar, etki ve kalite kelimelerinin yer aldigi goériilmektedir. Bu
baglamda, merkezilik derecesi agisindan “ydnetim” kelimesinin éne ¢iktigi, onu sikayet
ve sosyal medya kelimelerinin izledigi gérilmektedir.
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Turizm ve sikayet konulari ile ilgili anahtar kelimeler sekil 7°de gorilmektedir. Ag,
40 didgim (anahtar kelime sayisi) ve bu kelimelerin olusturdugu 82 baglantidan
olugsmaktadir. AY= 0,1051; MS= 0,5368 ve Q= 0,4334'tir. Bu degerlerden agin
homojene yakin bir yapiya sahip oldugu ve yeterli sayilabilecek kime sayisina ayrildigi
soylenebilir.

6. Sonug ve Oneriler

Turizm literatirinde musteri sikayeti kavrami ile ilgili glincel egdilimleri tespit edebilmek
ve Ulkelerin, atiflarin, iligskilendirilen konularin yénelimine 1sik tutmak amaciyla yapilan
arastirmanin literatlre teorik katkilar sunmasi amaglanmaktadir. Arastirma sonucunda
elde edilen bulgularin, turizm sektoériine konu edilen sikayet galismalarinin buginki
durumunu ve yillar itibariyle deg@isimini (2012 yili 23 yayin, 2017 yil 14 yayin ve 2018
yili 2 yayin gibi) acik bir sekilde ortaya koyacadi disiinilmektedir. Arastirmada temel
amag, belirli bir zaman kisitinda dunya turizm literatirinde sikayet kavrami ile ilgili
yapilan arastirmalarin bir kesit olarak ele alinmasi ve durum tespitinin yapiimasidir.
Calismanin sonuglarinin gelecekte konu ile ilgili yapilacak aragtirmalara yon verecegi
ve literatirdeki boglugun tespit edilebilmesi adina arastirmacilara katki saglayacagdi
disunudlmektedir.

Bu calisma ile arastirma alani olarak segilen WoS veri tabaninda, 1970-2019
yillari arasinda, “complaint” ile “tourism” kelimeleri aratilarak ulasilan 97 yayin ile
turizm ve sikayet konularina odaklanan calismalarda ulasilan bulgular Citespace Il ile
degerlendirilmigtir.

Calismaya konu olan yayinlarda, Cin’in en fazla is birligi (n=13) icinde yer aldigdi
sonucuna ulasiimistir. Bu sonug, farkl arastirmacilarin (Ekiz ve Au, 2011, Li ve
dig.,2017b; Liu ve Li, 2019) ¢alismalarindan yola ¢ikilarak degerlendiriimesi gereken
bir husus olarak karsimiza gikmaktadir. Bunun yaninda, italya’nin en yiiksek merkezilik
(C=0,25) derecesine sahip olmasi da galismanin énemli bir sonucudur. italya’nin
Ulkeler arasindaki sikdyet ve turizm konularinda bilimsel iligkilerin saglanmasi
hususunda bir kdpru goérevi gérdugu ifade edilebilir.

En fazla ortak atif alan ve merkezilik derecesi en ylksek olan arastirma alaninin
sosyal bilimler (n=53) oldugu sonucuna ulagiimistir. Sosyal bilimleri en yakin merkezilik
derecesi ile (C=0,42) cevre bilimleri alani izlemektedir. Turizmin icerisinde oldugu
calismalarla ilgili bulgular dogrultusunda, sosyal bilimler alaninin en yogdun ¢ikmasinin
yaninda, sikdyet kapsaminda, gevre bilimleri ve igletme alaninin da diger disiplinlerle
birlikte 6n planda olmasi turizmin ¢oklu disipline uygun bir yapida oldugunu da
gOstermektedir. Benzer sekilde Kalipgl ve Toker (2019)in teknoloji kabul ve turizm
kelimelerini analiz ettikleri calismalarinda da sosyal bilimler en fazla ortak arastirmanin
yapildigi alan olarak ortaya ¢ikmistir. En ¢ok atif alan dergiler igerisinde Tourism
Management dergisinin en yliksek (n=44) sayiya sahip oldugu goériimustir. Ayni sonug
Aydin-Arslan ve dig., (2016), Nebioglu (2019) ve Nebioglu ve Kalip¢i (2020)'nin
calismalarinin sonuglari ile de drtismektedir. Burada Tourism Management dergisinin
literatiirdeki etkisi gérulmektedir.

En fazla atif alan yazarin Sparks B. A. oldugu goriulmektedir. Yazar,
calismalarinda negatif misteri incelemelerine yonelik érgutsel bir yanitin varliginin ne
kadar 6nemli oldugunu vurgulamistir. Bununla birlikte, ¢evrimici yanitin saglanmasinin,
tiketicilerin 6rgut guvenirligi ve mdusterilerle ne 6lgude ilgilenildigi ile ilgili yaptig
vurgular da literatliri inceleyen yazarlarca dikkat ¢ekmistir. Tlrkiye’den herhangi bir
yazarin atif alan vyazarlar igerisinde yer almamasi dikkat c¢ekicidir. Bu sonug,
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arastirmacilara uluslararasi alanda is birligine gidebilecekleri yazarlara ulagabilmeleri
icin bir oOneri olarak degerlendirilebilir. Ayni sekilde referanslar agisindan
degerlendirildiginde Sparks B. A.’nin yine en ¢ok sayiya ulastigi gortlmektedir. Turizm
ve sikayet konusu ile iliskili kullanilan anahtar kelimeler incelendiginde, ilk siralarda yer
alan turizm, adizdan agiza iletisim (Litvin ve dig., 2008; Browning ve dig., 2013) ve
memnuniyet disinda, sosyal medya (Sparks ve dig., 2016; Dolan ve dig., 2019),
sikayet, algi, davranis (Kim ve dig., 2010; Ergln ve Kitapci, 2018), ¢evrimici yorumlar
(Memarzadeh ve Chang, 2015), etki ve kalite kelimelerin 6n plana ¢iktidi
gorulmektedir. Dikkat geken nokta, bu sonuglarin musterilerin sikdyet noktasinda ilk
once herhangi yazili bir basvuru yapmadan agizdan agiza iletisime gectigini
gostermektedir. Ayrica, musterilerin memnuniyet dlzeyi de sikayetle orantili olarak
degerlendiriimektedir. Ozellikle, son dénemde teknolojinin 6n planda olmasi ile iligkili
olarak, sosyal medya ve gevrimigi yorumlarin dikkat geken yikselisi 6nemli bir sonug
olarak degerlendirilebilir. Ayrica, merkezilik derecesinde saglik hizmetlerinin Ust
siralarda olmasi, sikdyet olayinin sadece turizm sektort ile sinirh kalmadigini da
gOstermektedir. Anahtar kelimeler icerisinde yer almayan kiltirin de literatur
acisindan degerlendirilmesi gereken bir husus oldugu belirtilebilir. Turizmin global bir
endustri olmasinin getirdigi bir sonug¢ olarak, farkli kulttrlerin hizmet beklentileri ve bu
beklentilerin sikayete donlismemesi adina galismalarin yapilmasi da énerilebilir.

Memnuniyet ile misteri davranisinin ¢okga incelendigi (Namkung ve dig., 2011;
Yanik, 2016) ve 6énem kazandigi turizm alan yazininda, sikayet kavramina yonelik
calismalarin artmasi ve uluslararasi arastirmalarla karsilastiriimasi, Ulkemiz agisindan
alan yazinda gelistirimesi gereken 6nemli bir husus olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Bununla birlikte, sikdyet yonetiminin ekonomik avantajlarinin literatirde de
vurgulandidi sekli ile degerlendiriimesinin o6rgltlere zaman, daha fazla satis ve
dolayisiyla kar getirecegi goz ardi edilmemelidir. Bu noktada arastirma alanlari ile ilgili
sonuglarda ilk siralarda yer alan isletme, ekonomi ve ydnetim alanlarinin 6nemini de
gOstermektedir. Sikdyet konusunda dikkate alinmasi gereken en 6nemli noktanin
orgutlerin sikayet konusunda ortaya koyacaklari politikalar oldugu disuntlmektedir. Bu
politikalarin dogru sekilde hayata gegiriimesi musteri memnuniyetinde de olumlu
gelismelere vesile olacaktir. Politikalarin hayata gegirilmesi ile surdarulebilir bir karlihk
ortaya cikacak bu da isletmelerin devamliigini saglayacaktir. Ayrica, sikayet
ybnetiminin daha verimli hale getiriimesinin énemli yollarindan birinin egitiimis personel
oldugu bilinmektedir. Bu baglamda o6rgut ydnetimlerinin egitimli personelle ilgili
calismalarini hangi dizeyde gelistirmesi gerektigi de 6nem arz etmektedir.

Sikayet kavraminda tespit edilen akademik gidisat ile turizm sektérinin beklenti
ve sorunlarinin karsilagtirmall olarak tartisiimasi gelecekte yapilacak c¢alismalar icin
onerilmektedir. Sikayet ve turizm konusunda gérilen is birlikteliklerinde Cin’in 6n plana
gikmasinin nedenlerinin ve bununla birlikte italya’nin merkezilik derecesi en yiiksek
ulke olmasinin arkasinda yatan sebeplerin arastirilabilecedi ¢alismalarin da literatiire
kazandirilmasi onerilebilir. Gelecekte yapilacak ¢alismalar igin kurum is birliktelikleri ve
atif patlamalari gibi farkli degiskenlerin de kullanilabilecegi ve ayrica turizm sektorinin
onemli aktdrlerinden seyahat acentalari ve tur operatorlerinin de sikdyet konusunda
(6zellikle reklamasyonlarin geri donusli ve vyapilanlar) aldiklari aksiyonlarin
degerlendirildigi arastirmalarin yapilmasi da o6nerilebilir. Calismanin en dnemli kisiti
ise, veri tabani konusunda olmustur. Gelecek ¢alismalarda, Elsevier, Scopus, Science
Direct gibi farkli veri tabanlari Gzerinde yapilacak calismalar konusunda arastirmacilar
yonlendirilebilir.
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