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Oz

Seyahat acenteleri kisilerin turistik ihtiyaglarinin karsilanmasinda en 6nemli aracidir. Miisteri odakli galisan seyahat acenteleri
sorumlulugu altindaki tiim alanlarda hizmet kalitesini gézeterek memnuniyet saglar. Memnuniyeti saglamanin en 6nemli
unsurlar: hizmet kalitesi ve miisteri sikayetlerinin dikkate alinmasidir. Acentelerin bagaris1 miisteri sikayetlerini ne derece dogru
tanimlayabildikleri ile orantilidir. Bu ¢alismada www.sikayetyetvar.com adli internet sitesine 2014-2015 yillar1 arasinda kaydedilen
973 paket tur satin alan misteri sikayetleri analiz edilmistir. Yontem olarak icerik analizi ve giivenirligi test etmek i¢in de Kappa
analizi uygulanmustir. Cikan sonuglar; Acente Yetkilileri ve Caliganlarina Yonelik, Tur Rehberine Yonelik, Kaliteye Yonelik,
Yapilan Degisikliklere Yonelik, Ucretlere Yonelik ve Teknik Aksakliklarin Neden Oldugu Sikéyetler olmak iizere 6 temel baglikta
toplanmuistir. Miisterilerin en ¢ok acenta yetkililerine ve ¢alisanlara yonelik sikéyeti tespit edilmis, miisterilerin biiyiik gogunlugunun
sikédyeti acente yetkilileri ile ¢aliganlar: tarafindan yanlis veya eksik bilgilendirilmeleriyle alakalidir. En az sikayet alan kategori de
teknik aksakliklardan kaynaklanan sikayetler olarak belirlenmistir. Teknik aksakliklar ile ilgili 6n planda olan sikéyetler arag arizasi
ve soforiin hatali arag kullanimu ile ilgili olanlardir. Miisteri sikdyetlerinin incelenmesi firmalarin misteri istek ve beklentilerini
algilamalar1 agisindan 6nem tagir. Miisteriden gelen sikayetlere ¢abuk ve olumlu cevaplar vermek miisteri memnuniyeti yaratacak
ve miisterilerin isletme hakkinda olumsuz reklam yapmasini dnleyecektir. Acente ¢alisanlarinin bilgiyi dogru ve eksiksiz iletmesi,
kaba ve ilgisiz davranislardan kaginilmasi, rehberlerin meslek etigini g6z ederek davranmass, isinin ehli soférlerle ve daha dnceden
kontrol edilen sorunsuz araglarla tura ¢ikilmasi ¢alismanin sonug kisminda yer alan 6nerilerden bir kagidur.
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Abstract

Travel agencies is the most important mediator to meet people’s need related to tourism. Travel agents provide customer satisfaction
by considering the quality of service in all areas under its responsibility. The most important elements of providing customer
satisfaction are service quality and the consideration of the complaints. The success of travel agencies is proportion to how accurate
the agencies define the customer complaints. In this study, 973 complaints belong to the customers have bought package tours recorded
between the years 2014-2015 from the website www.sikayetvar.com.tr analyzed. As a method content analysis and reliability analysis to
the Kappa test were applied. The results are grouped in 6 main headings such as the complaints about Authorized and Employees, Tour
Guides, Quality, Modifications, Costs and Technical Glitch. Customer complaints have been determined for the most, agency officials
and staff, has been identified as complaints arising from complaints. The most of customers’ complaints are about to be misinformed
by employees. At least the categories technical glitch is about vehicle breakdown and misuse. Examining customer complaints is
important for companies to perceive customer requests and expectations. Giving quick and positive responses to customer complaints
will create customer satisfaction and prevent customers from advertising negatively about the business. It is a few of the suggestions
in the conclusion part such as giving information correctly and completely, avoiding rough and irrelevant behaviors, behaving by
observing the professional ethics, working with competent drivers and checking with the smoothly controlled tools.
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GIRIS

Turizm, insanlarin mutlu olmak i¢in tercih ettigi
etkinliklerden biridir. Her insan zaman zaman giinliik
yasamdaki siradanliklardan, stresten ve yogun is tem-
posundan kagmak, eglenmek ve dinlenmek ister. Kagis
istegine merak ve yenilik istegi de eklendiginde turizm
etkinligi birey i¢in bir gereksinim halini alir (Megep,
2014: 8). Bu gereksinimi karsilamak icin ¢ikilan yolda
ilk adim, gezinin planlanmasidir. Turist aday, beklen-
tileri dogrultusunda arastirmalar yapar, kararlar verir
ve kendine en uygun buldugu gezi planini hazirlar. Bazi
turistler, planlama ve uygulama agamasinda yardim al-
maksizin kendi baslarina hareket ederken, bazilari ise
cesitli aracilardan yardim almayi tercih eder. Bu ara-
cilarin baginda seyahat acenteleri gelmektedir. Seyahat
acenteleri, kar elde etmek amaciyla miisteri tatminini
6n planda tutarak turistlere ulagtirma, konaklama, ye-
me-i¢me ve diger tanimlayict hizmetler hakkinda bilgi-
ler vererek rezervasyon hizmeti saglayan ve bu hizmet-
leri kendisi veya diger seyahat isletmeleri araciligiyla
pazarlayan ticari isletmelerdir (Zengin & Sen, 2015).
Paket tur ise, tur alarak hayal ettigi tatili gergeklestir-
mek isteyen turistin en az iki farkli hizmetten yararlan-
masidir. Birden fazla tirtiniin ve hizmetin birlesimi ile
olusan paket turlarda, hizmetten yararlanacak olanin
insan olmasi, beklentilerin kisiden kisiye degismesi,
hizmetin eszamanlilik, stoklanma gibi 6zelliklerinden
dolay1 miisteri memnuniyetsizliklerinin goriilmesi ka-
¢inilmazdir (Unur ve ark., 2010: 396).

Miisteri memnuniyetsizligi, beklentinin kismen ya
da tamamen gercek deneyim ile drtiigmemesi olarak
ifade edilir (Kozak, 2006). Musterilerin, marka ile te-
mas ettikleri her bir noktadaki iliskileri dogrultusun-
da markaya verdikleri toplam deger miisteri deneyimi
olarak tanimlanabilir. Bu deneyim somut veriler 1s181n-
da olusmus duygusal degerlendirmelerden olusur. Bu
nedenle deneyimle ilgili tim bilesenler tipk: bir yap-
bozun pargalari gibi birbirlerini tamamlar. Par¢alardan
birinin bile eksik kalmasi durumunda misterinin o
marKka ile ilgili algis1 olumsuz etkilenecektir (Gallarza
& Saura, 2006: 441).

Miisteri, paket tur satin alirken kendisinde olusmus
imaj ile deneyimledigi tur arasinda olumsuz bir bag-
lant1 kurdugunda memnuniyetsizlik durumu ortaya ¢1-
kar. Memnun olmayan miisteriler, tepkilerini farkl: se-
killerde gosterirler. Bazi miisteriler, isletme ile iliskile-
rini sonlandirirken, digerleri tepkilerini sikayet ederek
yansitirlar. Bu durum genellikle miisterilerin demogra-
fik 6zelliklerine gore farklilik gosterirken bu ¢alismada
herhangi bir anlaml farkliliga rastlanmamistir. Arag-
tirmada temel olarak iki soruya cevap aranmaktadr.
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1. Seyahat acentasi faaliyeti olan paket turlar ile
ilgili turistlerin sikayetleri nelerdir?

2. Acentalar bu sikéyetler ile hangi siklikla karsi-
lagmaktadirlar?

Bu kapsamda arastirmanin amaci, Tirkiyede faa-
liyet gosteren seyahat acentalarinin paket tur hizmet-
lerine yonelik sikayetleri belirlemek ve acentalarin bu
sikdyetlerle karsilasma sikliklarin tespit ederek ¢6ziim
oOnerileri gelistirmektir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Seyahat acentasi, 1972 yilinda yiiriirliige giren 1618
sayili Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalar1 Birligi
Kanununda “Kar amact ile turistlere turizm ile ilgili bil-
giler vermeye, paket turlari ve turlar: olusturmaya, tu-
rizm amagh konaklama, ulastirma, gezi, spor ve eglence
hizmetlerini gormeye yetkili olan, olusturdugu iiriinii
kendi ve diger seyahat acentalar: vasitasiyla pazarlaya-
bilen ticari kurulus” olarak tanimlanmaktadir. Tiirkiye
Seyahat Acentalar1 Birligi (TURSAB) verilerine gore,
Tirkiyede 1995 yilinda 2320 olan seyahat acentasi sa-
yis1, 2017 yilina gelindiginde 9550’ye ulagsmistir (www.
tursab.org.tr). Sektorde goriilen hizli biiyiime, seyahat
acentalar1 i¢in yogun bir rekabet ortami olusmasina
neden olur. Kanunda A, B ve C grubu olarak belirle-
nen seyahat acentalar1 bagl bulunduklar1 gruba gore
sorumluluklarini yiirtitmektedirler.

Bilet, vize, pasaport islemlerinden baslayarak tu-
rizm destinasyonunda ara¢ kiralama, kalinacak otelin
ayarlanmasi, yeme-i¢me i¢in uygun isletmelerin belir-
lenmesi gibi gezinin her agamasinda turiste yardimci
olan acentalar icin 6nemli ve kazangli faaliyetlerden
biri de paket turlardir. Paket tur, ulagim, konaklama,
sehir ya da gevre turu, agirlama, refakat, karsilama ve
rent-a car hizmetlerinden en az ikisini igeren seyahat
acentas1 Urtiniiniin tek bir fiyat altinda tiiketiciye su-
nuldugu turdur. Paket turlarin pazarlanmasinda olu-
san rekabet ortaminda, tim isletmeler gibi seyahat
acentalar1 da hayatta kalabilmek icin rakiplerinden
belli noktalarda ayrilmak durumundadirlar. Miisteri
ile olan olumlu iliskiler igletmeyi 6ne ¢ikaran farklarin
basinda gelir.

Miigteri memnuniyeti, “sunulan mal ve hizmetlerin
miisteri beklentilerini karsilayip karsilamadigini, miis-
terinin tek bir {irin veya hizmeti degerlendirmesi so-
nucunda olusan kisa siireli duygusal bir durum” olarak
da tanimlanabilmektedir (Selvi, 2007: 114). Solomon’a
(1996) gore ise, miisteri memnuniyeti, bir iiriin veya
hizmetin kullanim sonrasi miisterinin sergiledigi tutum
ve davranig” olarak tanimlanmaktadir (Solomon, 1996:
346). Musteri iliskileri, isletme ile miisteri arasindaki



116| Turizm Akademik Dergisi, 01 (2018) 114-123

satig Oncesi ve satis sonrasi biitiin faaliyetleri kapsayan,
karsilikli ¢ikar1 ve memnuniyeti igeren bir siirectir (Oda-
basi, 2006: 6). Miisteri iliskileri iyi olan igletme, miisteri
beklentilerini hizli ve dogru tespit ederek, beklentilerin
karsilanmasinda daha etkin bir tavir sergiler ve miisteri
memnuniyetini saglamakta daha etkili olur.

Miisteri memnuniyeti saglanamadiginda, ortaya
¢ikan sonuglarin basinda sikayetler gelir. Sikayet, kisa-
ca, miisterinin olumsuz geribildirimi olarak tanimlan-
maktadir (Bell, Menguc & Stefani, 2004: Kozak, 2007).
Sikayet icin yapilan diger bir tanimsa, miisterilerin bir
trtin veya hizmet ile ilgili olumsuz duygularini dile
getirdigi tepkiler seklindedir (Aymankuy, 2011: 221).
Olumsuz tepkilerin disa vurumu olan sikayetler, hiz-
met esnasinda ve sonrasinda beklentilerin karsilana-
madi8i, tatminin gerceklesmedigi durumlarda ortaya
gikmaktadir.

Sikayet, verilen hizmetin siirekli iyilestirilmesi igin
bir geri bildirim, kolay yoldan elde edilen bir firsattir.
Cogu isletme hatasiz hizmet vermeyi hedeflese de ha-
talar1 veya problemleri tamamen ortadan kaldirilamaz.
Bu nedenle igletmeler eksikleri ve hatalar: sistematik
olarak analiz ederek etkin bir sekilde ¢6zmek ve uy-
gulamak zorundadir. Ciinkii artik isletmelerin birincil
hedefi misterilerini memnun ederek onlar1 kuruma
bagli tutmak ve satin alimlarinin siirekli hale gelmesini
saglamaktir. Sikdyet eden miisteri isletmeye hala bagl
oldugunu gostermekte ve bu durumun telafi edilmesi-
ni beklemektedir. Sikdyetinin ¢oziilmesi, varsa maddi
zarariin giderilmesi ve 6ziir dilenmesi bu beklentile-
rin baginda gelmektedir. Sikayet siirecini iyi yoneten ve
misterilerini memnun eden isletmelerin, miigterileri-
nin zihinlerinde olusturduklar1 imaj gii¢lenmektedir
(Limon & Arpaci, 2015: 546). Her ne kadar sikayetler
isletmeler tarafindan negatif algilansa da, aslinda sika-
yetlerin isletmeler icin birer firsat olduklar: dile geti-
rilmektedir (Kozak, 2007: 139). Sikayetler, miisterinin
isletme ile olan iligkilerini tamamen koparmak yerine
iligkileri siirdiirmeye istekli olduklarinin bir gosterge-
sidir. Sikayet eden miisteri, sikayet ederek isletmenin
sikdyeti dikkate alacagina ve ¢oziime ulastiracagina
olan giivenini gostermektedir. Sikayet etmeyen miiste-
rinin daha sonra geri gelmeyi planlamadig1 ve isletme
ile olan bagini koparacag: diisiiniilmektedir. Bununla
birlikte sikayetler, isletmelerin kendilerini gelistirmek
icin kullanabilecekleri geribildirim kanallaridir. Sika-
yet yoluyla isletme kendi eksikliklerini tespit ederek
diizeltme ve iyilestirme yoluna gidebilir. Bu sekilde
rakipleri ile olan yarista tistiinlitk kazanma firsat1 elde
eder. Sikayetler, yalnizca iiretici ya da hizmet saglayici
isletmelere yapilmaz.

Barlow & Moller (1998)'1n belirttigi gibi sikayet bir
armagan ise igletmelerin bagarisini etkileyen en 6nem-
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li unsurlardan da biridir. Bir isletmenin siirdtrilebilir
basarisi icin sikayet yonetimine dikkat etmesi gerekir.
Bagarili bir isletmeyi basarisiz bir isletmeden ayiran en
temel fark sikayetleri hizmet kalitesini artiracak sekil-
de yonlendirebilmeleridir. Sikayet yonetimi; sikéayet-
lerle gelen geri bildirimlerin degerlendirilerek degere
doniistiiriilmesini ifade eder (Baris, 2006). Isletmelerin
piyasadaki giivenirligi ve yiiksek bir imajla taninmasini
saglamak i¢in bu siirecin yonetimi olduk¢a énemlidir.
Sikayetler dogru yonetilebildigi siirece isletmeye fayda
saglar. Dogru yonetilemeyen sikayet yonetimi her za-
man bir tehdit olusturur.

Cogu zaman hizmet alimi/deneyim sonrasi ortaya
¢ikan olumsuz duygular isletmelerin yani sira ti¢lincii
sahislara da aktarilir. Giintimiiz teknolojik imkéanlarin-
da, sikayetlerin ti¢lincii sahislara aktarilmasinda kulla-
nilan en yaygin ortamlardan biri her ne kadar Unur ve
arkadaslarinin (2010) yaptig1 arastirmaya gore telefon-
la en ¢ok sikayet alindig1 belirtilse de internettir.

Diinya genelinde 3.77 milyar Tiirkiyede ise 46.28
milyon internet kullanicis1 bulundugu distiniildiigiin-
de (www.internetworldstats.com), diinya niifusunun
yarisinin, Turkiye niifusunun ise yaridan fazlasinin
internetten yararlandig1 goriilmektedir. Bu da goster-
mektedir ki, internet yagsamin her alaninda yaygin ola-
rak kullanilan bir aractir. Turizm sektoriinde de inter-
net, etkin olarak arastirma, pazarlama ve hizmet sagla-
yict ile hizmet alic1 arasinda iletisim araci olarak kulla-
nilmaktadir (Erdz & Dogdubay, 2012: 138). Turizmde
titketicinin satin alma davraniglarina bakildiginda,
secenekleri karsilastirmada, satin almada ve satin alma
sonrast davraniglar asamasinda internetten faydalanil-
maktadir (Eréz & Dogdubay, 2012: 141). Internet site-
leri araciligiyla paylasilan sikayetler, daha hizli bi¢cimde
daha fazla insana ulagir ki, bu da sikayetlerin isletmeye
zarar verme potansiyelini artirir. Zararin en aza indir-
genmesinde yine bu sikayetler isletmelere yol gosterici
olabilmektedir. Internet web sayfalarini izleyerek, ken-
dileri ile ilgili yapilan gikayetlere ¢6ziim getiren iglet-
meler, misteri kazanimlarini artirma imkéani bulurlar
(Aymankuy, 2011: 225). Turizm etkinligine katilan
kisiler, tatilleri veya gezileri sonras: yasadiklar: dene-
yimleri ¢evreleri ile paylasma egilimindedirler. Aldig1
hizmetten memnun kalmis bir turist, olumlu payla-
simlarda bulunurken, bekledigini bulamayan turistler
ise memnuniyetsizliklerini ve sikayetlerini paylasirlar.
Internet, bu kulaktan kulaga iletisimin daha genis kit-
lelere ulastig1 alandir ve etkisi de daha fazla olmaktadir.
Turistler, satin alma eylemini gergeklestirmeden once
hizmet saglayic1 ve hizmet hakkinda arastirma yapa-
rak bilgi toplarlar. Bu esnada, daha 6nce bu hizmetten
faydalanmus kisilerin deneyimleri turistler i¢cin 6nemli
ipuglar1 saglar. Bu deneyimlere dair bilgilerin en hizli
temin edildigi alan ise internet siteleridir. Birka¢ tusa



Paket Tur Satin Alan Musterilerin Sikayet Analizi

basilarak, isletmeler ve hizmetleri hakkinda, normalde
iletisim imkéani olamayan bir¢ok insanin yorumlarina
erisim imkani elde edilir. Internet sitelerine yapilan sika-
yetler ve yorumlar, karar asamasinda turistleri etkiler.

ARASTIRMA YONTEMI

Arastirma iki asamali olarak kurgulanmistir. ilk
agamada konu ile ilgili literatiir taramasi yapilmigtir.
Ikinci asamada tiiketici sikayetlerinin genis bir yelpa-
zede toplandigr www.sikayetvar.com.tr sitesinde seya-
hat acentalarinin tur faaliyetlerine yonelik 973 sikayet
tespit edilmistir. Arastirmanin 6rneklem kitlesini Ocak
2014-Agustos 2015 tarihleri arasinda seyahat acenta-
lar1 ile ilgili sikayette bulunan kisiler olusturmaktadir.
Yapilan sikéayetler tek tek okunup numaralandirilmis,
igerik analizi uygulanmistir. Yapilan sikayetler 6 temel
baslikta toplanmistir (Unur ve ark., 2010). Sikayetlerin
tamami Tirk turistler tarafindan paylagilmistir. Kisi-
ler demografik 6zelliklerini belirtmediginden yapilan
sikdyetlerle demografik 6zellikler arasindaki iligki de-
gerlendirmeye alinmamigtir. 973 sikayet kodlamaya
dayali icerik analizine tabi tutulmustur. Kodlamaya
dayali icerik analizi sikdyetin analiz kategorilerinin
belirlenmesi ile olusturulur. Analiz kategorileri, ilgili
ve ortaya konmaya calisilan yonlerle ilgilidir (Bilgin,
2006:5). Ayrica verilerin sayisallagtirilmasinda ve yo-
rumlanmasinda betimsel istatistiklerden (ortalama,
frekans ve yiizde) yararlanilmigtir. Calisma kapsamin-
da www.sikayetvar.com sitesinin se¢ilme nedenleri ise;
Tirkiyede sikayet konusunda en popiiler site olmast,
2 milyona yakin tiyesinin bulunmasi, aylik yaklasik 3
milyon ziyaret¢inin platformu ziyaret etmesi, sinirlari
belirli sikayet siirecinin uygulanmasi, sikayetlerin ger-
cek kisiler tarafindan yapildigini dogrulayan kisi dog-
rulama sisteminin olmast ve igletmeler tarafindan sika-
yetlere cevap veriliyor olmasi seklinde siralanmaktadir
(www.sikayetvar.com).

Calisma giivenirliligi icin 6 temel baslikta topla-
nan sikdyet kategorilerine yonelik Kappa analizi ya-
pilmistir. Arastirmanin giivenirligi i¢in Kappa analizi
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yapilmustir. Cohen’s Kappa tarafindan gelistirilen Kap-
pa katsayisi, nitel (kategorik) 6geler icin degerleyiciler
arasindaki uyugmayi 6lcen bir istatistiktir. Tki degerle-
yici arasindaki kargilastirmali uyusmanin giivenirligini
6lgen Kappa katsayisi, N tane maddeyi, C tane (her iki
degerleyicinin iizerinde anlagtiklar1 kabul-kabul ve ret-
ret haric) kategoriye ayiran istatistik yontemidir. Kappa
katsayisini bulmak iin;

pa_pe —
l_pe

formiili kullanilir (Cohen, 1960: 37).

K =

k=1:1ki degerleyici tiimiiyle birbirine uyusmak-
tadirlar. k=0: Iki degerleyici arasinda hicbir uyusma
yoktur. Landis & Koch (1977) elde edilen k degerlerini
yorumlamasini Tablo 1'deki gibi yapmiglardar.

Caliymada sikayet kategorilerine yonelik yapilan
Kappa analizinde, alaninda uzman iki degerleyici aras-
tirmaya konu olan sikayetleri inceleyerek, o sikayetin
ilgili kategoriye ait olup olmadigini degerlendirmisler-
dir. Sikayetin ilgili kategoriye ait olmasi durumunda
“Kabul’, olmamasi durumunda “Ret” ifadesini kul-
lanmiglardir. Boylece Kappa analizi ile iki degerleyici
arasindaki karsilagtirmali uyusmanin giivenirligi 6l-
cilmiistiir. Yapilan Kappa analizi ile sikdyet katego-
rilerinin giivenirligi tespit edilmistir. Paket tur satin
alan miisterilerin sikayet kategorilerine yonelik yapilan
Kappa analizinde acente yetkilileri ve ¢aliganlarina yo-
nelik sikayetlerin Kappa katsayist 0,70, tur rehberine
yonelik sikédyetlerin Kappa katsayis1 0,80, kaliteye yo-
nelik sikayetlerin Kappa katsayis1 0,61, yapilan degi-
sikliklere yonelik sikayetlerin Kappa katsayis1 0,65 ve
teknik aksakliklarin neden oldugu sikéayetlerin Kappa
katsayis1 0,66 olarak bulunmustur.

Tablo 1. Kappa Katsayisinin (k) Yorumlanmasi

K Uyusma Kuvveti

<0 Hig uyusma yok

0,0 — 0,20 Az uyusma

0,21 — 0,40 Kayda deger uyusma

0,41 — 0,60 Orta dereceli uyusma

0,61 — 0,80 Onemli derecede uyusma

0,81 — 1,00 Neredeyse mitkemmel uyusma

Kaynak: J. Richard Landis and Gary G. Koch, The Measurement of Observer Agreement for Categorical Data, Biometrics, Vol. 33,

No. 1 (Mar., 1977), pp. 159-174.
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BULGULAR icerisindeki sikayet ve degerlendirmelerin nicelik ola-
rak fazlalig, yerli turistlerin bu sitelerde ki bilgilere
olan ilgilerinin sonucu olarak degerlendirilebilir. Miis-
terilerin kiiltirel ve demografik 6zelikleri ile sikayet

Internet ortamina ulagilarak degerlendirmeye ali-
nan yerli turistlere yonelik hazirlanmus sikayet/yorum/
degerlendirme/tavsiye web sitelerinin ve bu sitelerin

Tablo 2. Paket Tur Satin Alan Miisteri Sikayetlerinin Siklik Oranlar:

SIKAYET KATEGORILERI SIKLIKK ORANN
Acente Yetkilileri ve Calisanlarina Yonelik Sikayetler
Miisterinin acente ¢alisanlari tarafindan eksik-yanls bilgilendirilmesi 132 47,3
Acente yetkili ve ¢aliganlarinin ilgisizligi 105 37,6
Acente yetkili ve ¢aliganlarinin kabalig 27 9,7
Acente ¢aliganlarinin bilgisizligi 15 5,4
Toplam 279 28,7
Tur Rehberine Yonelik Sikayetler
Rehberin ilgisizligine yonelik sikayetler 81 37,5
Rehberin bilgisizligine yonelik sikayetler 64 29,6
Rehberin kaba davranislarina yonelik sikayetler 43 19,9
Rehberin yeni bir tur aldirmaya yonelik tutumu 28 13,0
Toplam 216 22,2
Kaliteye Yinelik Sikiyetler
Konaklama tesislerinin kalitesiz olmasina yonelik sikayetler 129 68,6
Eski ve kalitesiz ara¢ kullanimina yonelik sikayetler 59 31,4
Toplam 188 19,3

Yapilan Degisikliklere Yonelik Sikayetler

Miisteriye verilen sozlerin tutulmamasi 80 45,7
Miisterileri otel degisikligi yapmak zorunda birakmak 38 21,7
Tur programinin degistirilmesi 23 13,1
Ulastirma firmasinin degismesine yonelik miisteriden gelen sikayetler 15 8,6
Turun iptal edilmesine yonelik miisteriden gelen sikayetler 11 6,3
Tur siirelerinin bir anda kisaltilmasina yonelik gelen sikayetler 8 4,6
Toplam 175 18,0
Ucretlere Yonelik Sikayetler
Alinan ekstra tur iicretlerine yonelik misteri sikayetleri 24 27,2
flandaki iicretlerin zamana gére geliski gdstermesine yonelik sikayetler 18 20,5
Iptal edilen tur {icretlerinin miisterilere iade edilmemesi 18 20,5
Miisteri tarafindan yapilan 6demelerin inkar edilmesine yonelik sikayetler 12 13,6
Yapilan degisikliklerden dogan farkin 6denmemesine yonelik sikéayetler 10 11,4
Miisteri kredi kartindan tahsil edilen fazla 6demeye yonelik sikayetler 6 6,8
Toplam 88 9,0
Teknik Aksakliklarin Neden Oldugu Sikdyetler
Arizali ulagim araglarinin hizmet vermesine yonelik sikayetler 15 55,6
Sof6riin hatali kullanimindan kaynaklanan sikayetler 12 444
Toplam 27 2,8

GENEL TOPLAM 973 100,0
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etme davraniglar1 arasindaki iligkiler ile ilgili arastir-
malar yapilmistir. Ancak s6z konusu bu aragtirmalarin
sonuglari, kiltiirel ve demografik o6zelliklerin sikayet
etme davranigiyla iligkisi hakkinda genelleme yapmaya
imkan tanimamaktadir. Bu calismada incelenen sika-
yetlerin tamamu yerli turistler tarafindan www.sikayet-
var.com sikayet forumunda dile getirilen sikayetlerden
olugmaktadir.

Bu caligma kapsaminda sikayetler kategorilere ay-
rilip alt1 baslik altinda toplanmuigtir. Siklik oranlarina
bakildiginda kargilasilan en fazla sikdyet acenta yet-
kilileri ve caliganlarina yonelik olanlardir. Bu kategori
altinda da en fazla gikayet miisterinin acente ¢alisan-
lar1 tarafindan eksik-yanls bilgilendirilmesi seklinde
gerceklesmistir. Tkinci sirada ise tur rehberine yonelik
sikdyetler gelmektedir. Rehberin ilgisizligine yonelik
sikdyetler ise bu kategorinin en fazla gikayet edilen
konusudur. Ugiincii sirada kaliteye yonelik gikayetler
yer almaktadir. Bu kategori de en fazla sikéyet konak-
lama tesislerinin kalitesiz olmasina yonelik sikayetler
olusturmaktadir. Dordiincii sirada yapilan degisik-
liklere yonelik sikayetler ve bu kategori altinda da en
fazla miigteriye verilen sozlerin tutulmamas: ile ilgili
sikdyetler yer almaktadir. Ucretlere yonelik sikayetler
ise besinci sirada yer almaktadir. Alinan ekstra tur tic-
retlerine yonelik miisteri sikdyetleri ise bu kategorinin
en fazla sikayet edilen konusudur. Son sirada ise teknik
aksakliklarin neden oldugu sikéyetler gelmektedir. Bu
kategori altinda ise arizali ulasim araglarinin hizmet
vermesine yonelik sikéyetler en fazla sikdyet konusu
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Tablo 2de bu sikayet
kategorilerine, kategoriler altinda yer alan konulara ve
sikéayet sikliklari ile siklik oranlarina yer verilmistir.

Aragtirma kapsaminda paket tur satin alan misteri
sikdyetleri alt1 kategoriye ve bu kategoriler alt baslikla-
ra ayrilmistir. Agagida bu kategorilere yonelik agikla-
malara yer verilmistir. Buna gore;

Acente Yetkilileri ve Calisanlarina Yonelik Sika-
yetler: Paket turlardaki miisteri sikayetlerinin en sik
rastlanilan acente yetkilileri ve ¢alisanlarina yonelik
olanidir. Bu sikayetler %28,7 oranindadir ve biiyiik ¢o-
gunlugu miisterilerin acente yetkilileri ile ¢alisanlar:
tarafindan yanlis veya eksik bilgilendirilmesiyle alaka-
lidir. Bu kategori altinda miisterinin acente ¢aliganlar
tarafindan eksik-yanlis bilgilendirilmesi, acente yetkili
ve ¢alisanlarinin ilgisizligi, acente yetkili ve ¢aliganlari-
nin kabalig1 ve acente ¢alisanlarinin bilgisizligi alt bas-
liklar1 bulunmaktadir.

Tur Rehberine Yonelik Sikayetler: Paket turlarda-
ki gikayetlerin ikinci biiyiik grubu tur rehberine yonelik
olanlaridir. Bu grupta rehberlerin ilgisiz olusuna yonelik
sikayet siklig1 %22,2 ile ikinci siradadir. Bu sikayet ka-
tegorisi altinda rehberin ilgisizligine yonelik sikayetler,

1119

rehberin bilgisizligine yonelik sikayetler, rehberin kaba
davranislarina yonelik sikayetler ve rehberin yeni bir tur
aldirmaya yonelik tutumu alt bagliklar1 yer almaktadr.

Kaliteye Yonelik Sikdyetler: Bu baslk altinda en
sik karsilagilan sorunlar, konaklama tesislerinin kali-
tesizligine ve tur otobiislerinde bir standardin olugma-
masina yoneliktir. Siklik oran1 %19,3’tiir.

Yapilan Degisikliklere Yonelik Sikayetler: Goriil-
me siklig1 azzimsanmayacak olan sikdyetlerden birisi
olan verilen sozlerin tutulmamasi bu baslik altindadur.
Literatiir taramasi sonucunda genellikle rastlanmayan
tur siirelerinin habersiz kisaltilmasi baghig: son yillarda
ortaya cikan yeni bir sorundur. Siklik degeri digerleri-
ne gore az olsa bile %4,6d1r. Bu kategori, miisteriye ve-
rilen sozlerin tutulmamasi, musterileri otel degisikligi
yapmak zorunda birakmak, tur programinin degistiril-
mesi, ulagtirma firmasinin degismesine yonelik miis-
teriden gelen sikayetler, turun iptal edilmesine yonelik
miisteriden gelen sikéyetler ve tur siirelerinin bir anda
kisaltilmasina yonelik gelen sikayetler alt basliklarin-
dan olusmaktadir.

Ucretlere Yonelik Sikayetler: Satis esnasinda ve-
rilen eksik bilgi, internet alimlarinda yapilan eksik
arastirmalar sonucunda bu baghk altindaki en biiyiik
sikayet dilimini ekstra turlardan alinan {icretler olus-
turmaktadir. Tiiketici mahkemelerindeki en biiyiik
sikdyet dilimini ise iptal edilen tur {cretlerinin geri
6denmemesi maddesi olugturur (www.tursab.org.tr).
Bu kategori altinda su alt bagliklar bulunmaktadir; ali-
nan ekstra tur tcretlerine yonelik miisteri gikayetleri,
ilandaki iicretlerin zamana gore ¢eliski gostermesine
yonelik sikayetler, iptal edilen tur {icretlerinin miiste-
rilere iade edilmemesi, miisteri tarafindan yapilan 6de-
melerin inkéar edilmesine yonelik sikayetler, yapilan
degisikliklerden dogan farkin 6denmemesine yonelik
sikayetler ve musteri kredi kartindan tahsil edilen fazla
6demeye yonelik sikayetler.

Teknik Aksakliklarin Neden Oldugu Sikayetler:
Teknik aksakliklar baglig altinda tespit edilen arag ariza-
s1 ve soforiin hatali ara¢ kullanimi maddeleridir. Teknik
aksakliklarla ilgili diger sikayet siteleri incelendiginde de
bu iki maddenin 6n planda oldugu tespit edilmistir.

SONUC ve ONERILER

Daha once yapilan aragtirmalar goéstermistir ki
satin aldigr hizmetin hatalarindan herkesi haberdar
etmenin gerekli oldugu goriigiine katilan tiiketicile-
rin toplam orani yiizde 94 iken; digerlerini haberdar
etmekten hoslananlarin orani yiizde 97,3’tiir. E-sika-
yetlerin dijital medyadaki giicii asikardir (Ozkaynar,
2010). Isletmelerin bagaris1 miigteri sikayetlerini ne
derece dogru tanimlayabildikleri ile orantilidir. Turizm
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isletmelerinden biri olan seyahat acenteleri da “sorum-
lulugu altindaki tiim alanlarda hizmet kalitesini goze-
terek misteri memnuniyeti saglar”. Bu sebeple paket
tura katilan kisiler kendi seyahat programlarini marka
imajinin verdigi giivenle seyahat acentelerine birakur.
Acenteler da kisilere her y1l ayn1 paket turlari sunsalar
da sunduklar1 deneyim her paket tur i¢in farkli olacak-
tir. Bu sebeple seyahat acenteleri hizmet kalitesinde
ortalamanin tizerinde bir kalite standardizasyonu sag-
lamak i¢in yapilan sikéyetleri incelemekle ytikiimladiir
(Bowen, 2001). www.sikayetvar.com adresine birakilan
sikayetleri incelendiginde, miisterilerin yanlis ve eksik
bilgilendirildikleri gorillmektedir. Halbuki acente kim-
ligine biiriinmiis kurumlarin devamliliklarini saglama-
larinda dikkat etmeleri gereken en 6nemli unsurlardan
biri miisterileri dogru yonlendirmektir. Bu ayrica yasal
bir zorunluluk olmakla beraber isletmeler kullandik-
lar1 afis, brosiir gibi tanitim malzemelerinde miisteriyi
bilgilendirmekle yiikiimliidiir. Ozellikle Tiirk miisteri-
ler sayfalarca dokiiman okumak yerine hizmeti satin
aldiklar1 acenta yetkililerinin sézlii giivencelerine iti-
mat ettiklerinden aldiklar: tiim bilgiyi dogru ve eksik-
siz kabul etmektedir (Sezer, 2012: 149). Bu durumda
miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in bilgilerin
dogru ve eksiksiz verilmesi gerekmektedir. Aksi takdir-
de misteri kendini kandirilmis hissedecek, bir sonraki
tur ihtiyaclarinda rotasini kandirilmayacagini diigiin-
digii bagka acentelere cevirecektir. Bu gruptaki diger
6n plana ¢ikan sikayet acente yetkili veya ¢aliganlarinin
ilgisizligiyle alakalidir. Yanls yonlendirilen ve magdur
olan miisteriler, 6dedikleri iicret karsiliginda bir de ken-
dileriyle ilgilenilmediginin farkina varirsa, acentelerin
onlar1 bir daha kazanmas ¢ok zor olacaktir. Bu nedenle
onlardan kétii yorumlarin gelmesini engellemek ve sa-
dakatlerini kazanmak i¢in dogru yonlendirme yapilip,
seyahatleri boyunca ilginin iizerlerinde oldugu hissetti-
rilmelidir. One ¢ikan diger sikayetlerden olan kaba dav-
ranis sergilemekten de kesinlikle kaginilmas: gerekmek-
tedir. Bu {i¢ sartin saglanmasi halinde bilgi yetersizligiyle
alakali sikdyetler 6nemini yitirecektir.

Miisteriler i¢in belki de en 6nemli olan ve turlarinin
basinda veya sonunda yasadiklar1 sorunlari kamufle
edebilecek nitelikte olan rehberlerin ilgisiz olmas: on-
larin sorunlarini arttiracaktir. Turist rehberi, tur basla-
diktan sonra acenteyi en giiclii temsil eden unsurdur ve
iyi taraflar1 da kot taraflar1 da acenteye mal edilmek-
tedir. Boyle bir durumda rehber se¢iminin iyi yapilma-
sinda fayda goriilmektedir. Oyle ki turist rehberleri ile
alakal diger sikéyetlerden, miisteriye kaba davranilmasi
veya onu herhangi bir ekstra tura katilmasina mecbur
birakmak kesinlikle kaginilmasi gereken unsurlardan-
dir. Béyle bir durum meslek etigi ile ortiismez.

Miisteriler yilin yorgunlugunu tizerlerinden atmak
amaciyla tasarlamis olduklar: tatillerinde, kaliteyle

Canan Tanrisever

mutlaka yakindan ilgilenmektedir. Seyahatleri basladi-
ginda kendilerine sikint yaratmayacak kalitede ulasim
araclarinin tahsis edilmesi, konaklama imkénlarinin
saglanmas ilk izlenim olarak acente hakkinda iyi dii-
stinmelerini saglayacak ve baslarina gelebilecek kiigiik
olumsuzluklar1 tolere etmelerini saglayacaktir. Tersi
distintildiigiinde, ulasim ve konaklamalarinda sorun
yasayan musteriler en ufak bir sorunu daha da biyiit-
mekten kendilerini alikoyamayacaklardir. Bu baglam-
da, onlarin seyahat ve konaklamalarinda kaliteli bir
ulasgimin ve konaklamanin saglanmasi, acentenin mi-
safiri kazanmasinda biiyiik bir rol oynamaktadir.

Miisteriler seyahat planlarini yaparken tur icindeki
tiim aktivite kalemlerini belirleyip, diger turlarla mu-
kayese edip kendisine uygun olan: se¢mektedir. Bu du-
rumda kaybedilmis en kiigiik an bile onlarin mutsuz
olmalarina ve acente i¢in negatif diisinmelerine neden
olacaktir. O halde yapilan degisikliklerin turu iptal et-
mek ya da ayrintisin1 6grenmek istedigi bir seyin gecis-
tirilmesi gibi aleyhlerine gelisebilecek degisikliklerden
kesinlikle kaginilmalidir.

Miisterilerin seyahat ihtiyaglarini karsilayabilmesi
tamamen ekonomik gii¢leriyle miimkiin olmaktadir
(Cakici, 1998: 2). Bu durumda onlarin amaglari seya-
hatlerini en ekonomik bicimde etkin gegirmektir. Seya-
hatleri esnasinda onlara ¢ikartilan ekstra tur ticretleri,
iptal edilen herhangi bir etkinlik sonucunda 6dedik-
lerinin iade edilmemesi miisterinin bagka arayislara
girmesinde rol oynayan bir etkendir. Diger bir etken
ise, promosyon adi altinda indirimli fiyatlarla @irtintin
alimi saglandiktan sonra daha disiik fiyatlarin uygu-
lanmasidir. Bu eylem miisterilerde kandirildig: hissini
uyandirdigindan uygulamadan kaldirilmalidir.

Paket turdaki sikayetlerin en az kismi teknik ak-
sakliklarla alakalidir. Teknik aksakliklarda bahsi gecen
sikayetler, islevini kaybetmeye baglayan araclarin miis-
terilerinin taginmasi i¢in kullanimlar1 ve soforlerin arag
kullanirken hatali manevralar yapmalarina yoneliktir.
Bu dogrultuda araglarin yenilenmesi gerekmekte daha
bilingli soforlerin se¢ilmesinde fayda goriilmektedir.

Sikayetlerin etkin bir sekilde ele alinmasi ve ince-
lenip ¢oziilmesi misteri memnuniyeti olusturmada
onemli bir etkendir. Misteri sikdyetlerinin incelenmesi
firmalarin misteri istek ve beklentilerini algilamalar:
agisindan 6nem tagir. Miisteriden gelen sikéyetlere ca-
buk ve olumlu cevaplar vermek miisteri memnuniyeti
yaratacak ve musterilerin igletme hakkinda olumsuz
reklam yapmasini 6nleyecektir.

Bu aragtirma diger arastirmacilar tarafindan ileriki
caligmalarda tiim online sikayet sitelerini de kapsaya-
cak sekilde genisletilebilir.
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Extensive Summary

The Analyses of Customer Complaints about
Package Tours

Canan TANRISEVER’

Travel agencies is the most important mediator
to meet people’s need related to tourism. The
most important elements of providing customer
satisfaction are service quality and the consideration
of the complaints. Travel agencies are commercial
establishments that provide reservation services by
providing information about transportation to tourists,
accommodation, food and beverage, and other
descriptive services by keeping customer satisfaction
on the front line for profit, and marketing these services
through its own or other travel businesses (Zengin
& Sen, 2015). The package tour is the benefit from at
least two different services for the tourists who want
to realize the holiday they dreamed of taking a tour. It
is inevitable to see customer dissatisfaction due to the
characteristics such as being a person to benefit from
service, change of expectations from person to person,
concurrence of service, stocking etc. in package tours
formed by the combination of multiple products and
services (Unur et al., 2010: 396).

When the customer purchases the package tour, a
dissatisfaction arises when the customer establishes
a negative connection between the composed image
and the tour that the customer experiences. Two basic
questions are searched for in the research.

1. What are the complaints of tourists about
package tours which is a activity of a travel
agency?

2. How often do agencies encounter with these
kinds of complaints?

In this context the aim of the research is to
determine complaints of package tour services for
travel agencies operating in Turkey and develop
solutions by determining the frequency of encounters
with these complaints.

In this study, 973 complaints belong to the
customers have bought package tours recorded
between the years 2014-2015 from the website www.
sikayetvar.com.tr analysed. The reasons for selecting
www.sikayetvar.com site are; to be the most popular
site on the complaint in Turkey, the presence of around
2 million members, being a platform is visited monthly
about 3 million visitors, limits the implementation of
the specific complaints process, having a verification
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system confirming that the complaints are made by
real people, and are listed as being given answers to
complaints by businesses (www.sikayetvar.com).

As a method content analysis and reliability analysis
to the Kappa test were applied. In the Kappa analysis
of the study intended for complaints categories, two
evaluators -experts in their own field- examined
the complaints that was the topic of the research
and assessed whether the complaint is belonged to
the relevant category or not. They used “Accepted”
if the complaint belongs to the relevant category
and “Rejected” if it does not. Thus, the reliability
of comparative agreement between two evaluators
was measured by Kappa analysis. The reliability of
the complaint categories was determined by Kappa
analysis. In the Kappa analysis that is done intended
for complaint categories of customers who bought
package tours, it is found that Kappa coefficient of
complaints to agency officials and employees is 0,70
while Kappa coefficient of complaints to tour guides
is 0,80. In addition to those, according to the findings
it is determined that Kappa coefficient of complaints
to quality is 0,61, Kappa coeflicient of complaints to
the changes is made is 0,65 and Kappa coefficient of
complaints about technical problems is 0,66.

Within the scope of this study, complaints were
divided into categories and collected under six
headings. When looking at frequency rates, it is found
that the most common complaints are those intended
for agency officials and employees. Under this category,
the most complaints are about the employees of the
agencies that they informed customer incomplete
and incorrect information. The second place is
complaints about the tour guide. Complaints about
the indifference of the guide are the most complained
of this category. Complaints for quality are ranked as
the third most complained one. The most complaints
in this category are complaints about poor quality
accommodation facilities. Complaints regarding
changes made in the fourth row and complaints about
not keeping the promises given to customers as the one
has the maximum number of complaints are included
under this category. Complaints regarding wages are
on the fifth row. Customer complaints regarding extra
round trip prices are the most complained issue of this
category. Lastly, there are complaints about technical
problems. Under this category, complaints about the
service of defective transportation vehicles are seen as
the most complaints.

Giving quick and positive responses to customer
complaints will create customer satisfaction and
prevent customers from advertising negatively about
the business. The success of businesses is proportional
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to how well they can accurately identify customer
complaints. Travel agencies, one of the tourism
enterprises, “provide customer satisfaction by observing
service quality in all areas under their responsibility”
Even agencies offer the same package tours to people
every year, but the experience the agencies offer will
be different for every package tour. For this reason, the
travel agency is obliged to examine complaints made
to ensure quality standardization above the average in
service quality (Bowen, 2001). When the complaints left
to www.sikayetvar.com are examined, it is seen that the
customers are informed incorrectly and incompletely.
However, one of the most important factors that
should be taken into consideration in ensuring the
continuity of the institutions that are covered by the
agency identity is to direct the customers correctly. It
is also a legal obligation and the company is obliged to
inform the customers in promotional materials such as
banners and brochures that they use.

Especially, Turkish customers accept all the
information they receive correctly and completely
because they rely on the oral security of the agency
officials they purchase the service instead of reading the
documents (Sezer, 2012: 149). In this case, information
must be provided correctly and completely in order
to ensure customer satisfaction. Otherwise, the client
will feel cheated and will turn her/his route to other
agencies s/he thinks will not be deceived in the next
tour needs. The other complaint in this group is
relevant to the indifference of the agent or employees of
the agency. If the misguided and victimized customers
realize that the agencies are not interested in paying
for their pay, it will be very difficult for the agencies to
gain them again. For this reason, customers should be
guided in order to prevent bad comments by them and
to earn their loyalty, and to feel that the agencies are
taking care of them during their travels. It is absolutely
necessary to avoid rude behaviour from other high-
profile complaints. If these three conditions are met,
complaints related to information inefficiency will lose
its importance.

When customers start their journey, appropriation
of transportation and provision of accommodation
facilities will provide the first impression that they
will think well about the agency and to overcome the
small negatives that may lead to them. Conversely,
customers who have problems with transportation and
accommodation will not be able to keep themselves
from growing the slightest problem. In this context, the
quality of transportation and accommodation in their
travels play a big role in terms of having the guest by
the agency.
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Effective handling of complaints and review and
resolution of customer complaints is an important
influence in order to create customer satisfaction.
Examining customer complaints is important
for companies to perceive customer requests and
expectations. This research can be extended to include
all online complaint sites when further research is
undertaken by other researchers.



