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TURIZM SEKTORUNDE MUSTERI SIKAYET EGILIMLERININ
FARKLILIKLARI: PAMUKKALE YORESINE YONELIK BiR UYGULAMA

The Differences of Tendencies in Customer Complaints on Tourism Sector: A Practise on
Pamukkale Region

Nuray Selma OZDIPCINER

oz

Sikayet, satin alinan mal ya da hizmetin beklentileri karsilamamasi sonucu ortaya gikan
durumdur ve isletmeler agisindan misteriyi kazanmada ¢ok degerlidir. Her ne kadar pa-
zarlama alaninda ¢ok calisilmis konulardan biri olmasina ragmen, geribildirimi saglamasi
ve turizm sektoriinde 6nem verilen konulardan biri olmasi nedeni arastiriimaya deger bu-
lunmustur. Arastirmanin amaci sikayet davranisinin demografik verilere gore farklilik ya-
ratip yaratmadigini tespit etmektir. Kendilerine sunulan bir senaryoya goére turistlerin na-
sil bir davranis sergileyeceklerine iliskin yapilan bu arastirma, 2015 yili yaz aylarinda Pa-
mukkale’de kolayda 6rneklem yontemi ile uygulanmistir. Bolgeyi ziyaret eden yerli turist-
lerle yUz ylze yapilan anket sonucu 400 anket elde edilmistir. SPSS istatistik program kul-
lanilarak yapilan analiz sonucu turistlerin sikdyet egilimlerinde, demografik faktorlere
bagli olarak farkliliklar oldugu tespit edilmistir. Bu farkliliklar tespit etmek igin oncelikle
faktor analizi uygulanmistir. Bes faktor altinda toplanan ifadeler ile demografik veriler
karsilastirildiginda, medeni durum, yas, egitim, gelir ve meslek degiskenlerine gore farkli-
liklar tespit edilmistir.
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ABSTRACT

Complaint is a situation that occur as a result of not meeting the expectations of purcha-
sing goods or services and complaints are very valuable for companies to gain the cus-
tomers. it was worth investigating because of the provide fedback and one of the impor-
tant issues in tourism industry, although it is one of the most studied subjects of the
marketing field. The aim of the study is to determine whether the complaint is causing
the behavioral differences according to demographic data. This study conducted on the
react of tourists according to a scenario presents to them was applied with convenience
sampling method in Pamukkale in the summer of 2015. 400 surveys have gained from
the domestic visitors of the region by conducting face to face questionnaire. The result
of the analysis, it was determined that there are differences of tendencies in tourist
complaints depending on demographic factors, by using SPSS statistical analysis prog-
ram. The factor analysis was conducted to identify these differences. When the state-
ments under five factors compared with demographic data, differences have been iden-
tified according to marital status, age, education, income and occupation variables.
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GiRiS

GUNUMUZ EKONOMILERINDE HIZMET sektoriiniin yurti¢i ekonomilerdeki
payl, hem gelismis hem de gelismekte olan iilkelerde artmistir (Arslan, 2011).
Bugiin kiiresel ekonominin yiizde yetmisinden fazlasini hizmet sektorii olus-
turmaktadir (Ulusoy, 2011). Her sektorde oldugu gibi hizmet sektériinde de
gelisimi saglamak, miisteri memnuniyetine baghdir. Miisteri-isletme iliskisinde
beklentileri asarak miisteri memnuniyeti ve baglihk yaratmak icin yiiksek kalite
standartlar1 olusturulmahdir. Ancak her zaman buna ulasmak miimkiin degil-
dir. Cesitli nedenlerle memnuniyetsizlikler olusabilir. Bu durumda miisteri,
sorumlu isletmeyi sikayet yoluna gidebilir (Garding ve Bruns, 2015). Sikayet,
miisterilerin bir {iriin veya hizmeti satin aldiktan sonra yasadigi memnuniyetsiz-
lige verdigi tepkidir (Rottier vd., 2003; DeFranco, vd., 2005; Donoghue ve Klerk,
2006; Barlow ve Moller, 2008). O halde, sikayeti olusturan temel neden memnu-
niyetsizliktir. Memnuniyetsizlik ise satin alinan {iriintin beklentileri karsilama-
masindan kaynaklanir. Hizmetlerde sikayet, genellikle personel, diger miisteri-
ler, kalite ya da siireglerle ilgilidir.

Miisteri memnuniyeti, miisteri ile uzun siireli deger temelli iliski kurmanin
ve elde tutmanin temel unsuru olmasi sebebi ile 6nemlidir. Memnuniyetsizlik
ise, biitiin bu kazanimlarin kaybedilmesi anlamina gelecegi i¢in isletmeler tara-
findan 6zellikle tizerinde durulmasi gereken 6nemli bir konudur. Bir isletmenin
tim misterilerini tamamen memnun etme olasihg! diisiiniildiigiinde, bunun
hemen hemen imkénsiz oldugu varsayilabilir (Hart vd., 1990; Giirsoy, Ekiz ve
Chi, 2007). Turizm sektoriinde 6zellikle hizmet hatalarinin tamamen yok edil-
mesinin, imkansiz oldugu (Schoefer ve Ennew, 2004) ve diger hizmet endiistrile-
rine gére memnuniyetsizlik olasiliginin daha fazla olabilecegi (Witt ve Moutin-
ho, 1994), g6z 6niine alindiginda aslinda yapilmas: gereken, sikayetin iyi yone-
tilmesidir. Miisteriler, genellikle hizmete 6dediklerinin (para, ¢aba, deneyim, vs.)
karsiligini alamadiklarinda sikayet egilimi gosterirler (Kim ve Boo, 2011) ve
buna denk hizmet beklerler (Ozer, 1999). Basarilt organizasyonlar, tiiketicilerini
sikayette bulunmalar1 i¢in cesaretlendirirler (Tronvoll, 2012). Sikayet, isletmeye
hizmetinin diizeltilmesi, tiiketicinin bilgilendirilmesi ve baghligi kuvvetlendirme
sanst verir (Komunda ve Oserankhoe, 2012). Ciinki, etkin ve verimli bir iyiles-
tirme, miisteri memnuniyetini saglar (Stauss ve Seidel, 2004). Sorunu ile ilgile-
nildigini ve kisa siirede ¢6ziime ulagtigini géren miigterinin, normal miisteriden
daha ¢ok memnun oldugunu gosteren pek ¢ok aragtirma mevcuttur (Hoffman
ve Bateson, 2001). Memnun olmadig1 halde, higbir sey yapmayan tiiketiciler de
azimsanmayacak Olciilerdedir (Plymire, 1991; Stephens ve Gwinner, 1998;
TARP, 1999; Andreassen, 2000; Voorhees, Brady ve Horowitz, 2006). Michel’e
(2002) gore bu oran %99dur. Memnun olmadig1 bir konuda sessiz kalan bir
miisteri, isletmenin bu hatasini diizeltmeye firsat vermedigi i¢in isletmeden
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memnuniyetsiz bir sekilde ayrilacak, kendi bir daha hizmet almayacag gibi, bir
de potansiyel miisterilerin kagmasina yol agacaktir (Susskind, 2002; Heung ve
Lam 2003). Ttiketicilerin bityiik bir kisminin, isletmelerin iletisim ¢abalarindan
¢ok, agizdan agiza yapilan iletisime 6nem verdigi arastirmalarla belirlenmistir.
Ayrica yeni miisteri kazanmanin eskisini elde tutma maliyetinden bes-alt1 kat
daha yiiksek oldugu da (Zeithaml vd.,2006), pazarlama literatiiriinde bilinen bir
gercektir. Yapilan bir aragtirmaya gore; memnun olmayan bir miisterinin mem-
nuniyetsizligini en az on bir kigiye, memnun olanin ise sadece alt1 kisiye aktardi-
&1 belirlenmigstir (Hart vd.,1990). Bu sonucu goz oniine alarak, isletmeler sikayet
konusuna daha hassas yaklasmali ve bunu kendilerini diizeltmek icin bir firsat
olarak gormelidirler. Sikédyetleri iyi yonetebilmek icin; isletmelerin, sikdyet siireci
hakkinda miisterilerinin farkindaligini arttirmalar1 6nemlidir. Ayrica, kendi
cikarlar1 i¢in misterilerinin algilarini etkileyebilirler. Clinkii sikayette bulunma-
yan pek cok miisteri, tiriindeki hatanin kendisinden kaynaklandigini diistinebilir
ve biitiin bunlarin dogru zamanda yapilmasi gerekir. Bu nedenle sikayet etmeyi
kolaylastirici, tiiketici odakli, miimkiin oldugunca kolay ve goriiniir bir sikayet
stireci yaratmak (Davidow ve Dacin, 1997), isletmelerin hem avantaji hem de
sorumlulugudur.

Turizm isletmelerinde ise miisterinin igletmeden ayrilmadan sorunun ¢6-
ziilmesi 6nemlidir. Bu nedenle isletmeler, iyi bir sikdyet sistemi kurmali ve hizla
geri donerek sorunu ¢ozmelidir. Zaman zaman kii¢iik bir 6ziir dahi sorunu
¢ozmeye yeterli olabilir. Ayrica yapilan arastirmalar gostermektedir ki sikayette
bulunan bir miisteri hi¢ sikayet etmeden ¢ekip gidene gore isletmeye daha sadik-
tir (TARP, 1986).

Miisteri sikayetleri konusunda literatiirdeki ¢alismalar; sikdyetin tiiri, bildi-
rimler, bildirimlerin kimlere yapildig1, memnuniyet/memnuniyetsizlik, misteri
profili ve benzeri konularda yogunlasmaktadir (Kilig ve Ok, 2012). Hizmet tiike-
timinde miisteriler sonug, siire¢ ve etkilesim olmak {izere ii¢ boyutu dikkate
almaktadir. Sosyal degisim teorisine gore miisteriler sikdyette bulunduklarinda;
sonug, siire¢ ve etkilesim {izerinde beklentiye girmekte ve bunlar sonug esitligi-
nin degerlendirilmesinde etkili olmaktadir Sonug esitligi, algilanan sonug ve
kaynaklarin tahsisini (para iadesi, kupon, indirim v.s.) siire¢ esitligi, sorunun
¢oziilmesinde izlenen prosediirii (sirket politikalarinin miisteri i¢in esnetilmesi-
ni, sikayet siirecinin kolaylig1, miisteriye sikayetle ilgili kontrol ve karar hakki
verilmesi, v.s.), etkilesim esitligi ise sikayetin ¢oziimiinde miisteriye nasil davra-
nildigini icermektedir. Ayrica farkli miisteriler, bu ii¢ boyutu farkli derecelerde
onemseyebilir, dolayisiyla bunlarin sonuglar tizerindeki etkileri de farkl olabilir
(Yiiksel, Kiling, 2003). Kiiltiir, egitim, hayata bakis acisi, psikolojik ve sosyolojik
ozellikler, ekonomik ve demografik faktérlerin de turistlerin sikayet davranigla-
rinda farkhilik yaratacag: diistiniilebilir. Bu baglamda yapilan ¢alhiymada, Pamuk-
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kale yoresini ziyaret eden yerli turistlerin, demografik verilerinin sikayet davra-
nislarinda bir farklilik yaratip yaratmadig arastirilmistir.

LITERATUR TARAMASI

Sikayet davranigy, tiiketici memnuniyetsizligin yansimasi oldugu icin litera-
tiirde en cok tartisilan konulardan biridir, daha uzun yillar tartisilmaya ve 6nem-
senmeye de devam edecektir. Yazarlarm bir kismu klasik sikayet prosediirlerini
(Yiiksel ve Kiling, 2003; Yiiksel, Kiling ve Yiiksel 2006; Kozak 2007) esas alarak
aragtirmalarini yaparken, ¢ogu online sikayet (Walker, 2001; Goetzinger, 2007;
Baris, 2008; Unur, Cakic1 ve Tagtan, 2010; Giizel, 2014; Sar1, Alikili¢, ve Onat,
2013; Yilmaz, 2014; Garding, ve Burns, 2015) {izerine odaklanmiglardir.

Sikayetlerin etkin yonetim iizerindeki 6nemine deginen arastirmalarda;
Yiiksel ve Kiling (2003) etkin yonetimini saglayabilmek i¢in miisteri sikayetleri-
nin ¢dzlimiine iliskin beklentileri ve buna bagl olarak miisterileri siniflandirmus-
lardir. Yilmaz (2014) ise, konaklama igletmeleri ile tur operatorlerine yonelik
elektronik sikdyetleri ve isletmelerin bunlara yonelik tutumunu inceledigi aras-
tirmasinda, isletmelerin sikdyetlerin etkin yonetimi konusunda halen yeterli
diizeye ulagamadigini ve 6nemli bilgi kaynagini goz ardi ettiklerini ortaya koy-
mustur.

Yazarlarin bir kismi, uluslararasi diizeyde sikayet davranigini aragtirarak,
Tiirkiye, Hollanda, Tngiltere ve Israilli turistlerin, sikayet davranislarinda farkl-
liklar oldugunu ortaya ¢ikarmiglardir (Yiiksel, Kiling ve Yiiksel, 2006). Bir kismi
ise; kavramsal ¢alisma yapmuslardir; Kim, Wang ve Mattila (2010) Kavramsal
¢alismalarinda hizmet igletmeleri yoneticilerinin, tatmin olmanus miisteri dene-
yimlerini nasil etkin bir sekilde ele alabileceklerini gostermeye ¢alismuslardur.
Garding ve Burns, (2015) ise; sikayeti her yoniiyle inceledikleri kitapta, sosyal
aglarin, uygun bir sikayet kanali olup olmadigini ve bunlarm isletme yonetimi
i¢in 6nemini ortaya koymuslardir. Diger bir kisim yazar ise; sikayet kisitlarina
iliskin aragtirmalar yapmustir (Ekiz ve Koker 2010; Ekiz, Au ve Hsu , 2012),

Yazarlarin bitytik bir kismu ise sikayetleri simiflandirmislardir; Kozak (2007),
Tiirkiye'yi ziyaret eden yabanc turistlerin sikayetleri ile ilgili aragtirmasinda,
sikayetlerin en baginda fiziksel ve ticari taciz, sirasiyla temizlik ve hijyen yetersiz-
ligi, bedensel engelliler i¢in tesislerin ve hava alam kalitesinin yetersizligi gibi
konularin geldigini, sikdyetlerin ¢oziimiinde ise en ¢ok talep edilenin, para iadesi
ve licretsiz tatil istegi oldugunu belirlemistir. Unur, Cakict ve Tastan (2010),
seyahat acentalar1 tarafindan diizenlenen paket turlarda karsilasilan sikayetlere
ve sikliklarina iligskin, www.sikayetvar.com.tr sitesi {izerinden igerik analizi ile
sikayet boyutlarini belirlemiglerdir. Belirlenen bu boyutlar1 anket formuna doke-
rek, Istanbul’da faaliyet gosteren A grubu seyahat acentalarinda yaptiklar arag-
tirmada; seyahat acentalarinin en ¢ok acenta yetkilileri ve ¢alisanlarin davranigla-
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r1 ile ticretler konusunda sikayet aldiklarini tespit etmislerdir. Giizel (2014), tri-
padvisor.com sitesinde marka itibarini koruma baglaminda bir konaklama is-
letmesini ele alinarak, sikdyetleri icerik analizi ile incelemistir. Diger miisteriler,
fiziksel gevre, personelin yabanci dil bilgisinin yetersizligi bashca sikayet edilen
konular olarak belirlenmis ve sikayet davranisi olarak da otele yonelik kotiileme
ifadelerinin kullanildigy, oteli tavsiye etmedikleri ve bagka otellere yonlendirme
yaptiklar: tespit edilmistir. Sar1, Alikili¢, ve Onat (2013). “sikayetvar.com” {ize-
rinden konaklama sektoriindeki e-gikayetlerin igerigini icerik analizi incelemis-
lerdir. Analiz sonucunda, e-sikayetlerin ¢ogunun yiyecek-icecek, odalar, genel
alanlar gibi otel hizmetleri ve calisanlarin nezaketi ile ilgili oldugunu ortaya
koymuslardir.

Demografik karakteristikler ile sikayet davranigin iliskilendiren ¢aligmalar
ise soyledir; Singh (1990) demografik karakteristiklerin sikayet davranisina etki-
sini inceledigi arastirmasinda; profesyonel meslek sahiplerinin, daha yiiksek gelir
sahiplerinin, daha iyi egitim almis olanlarin ve genglerin sikayete daha meyilli
olduklarini bulmustur. Broadbridge ve Marshall (1995) demografik degiskenle-
rin sikayet egilimine etkisini aragtirdifinda yas, gelir, egitim ve meslek degisken-
lerinin sikayet egiliminde etkili oldugunu tespit etmislerdir. Manikas ve Shea
(1997) otel sikayet davranisi ve ¢oziimlerine iliskin igerik analizi yaptiklar1 arag-
trmada demografik farkliliklara iliskin bulgular belirlemislerdir. Erkeklerin,
kadinlara gore daha fazla sikayetci oldugunu tespit etmislerdir. Heung ve Lam
(2003), demografik degiskenlerin (cinsiyet, yas, egitim seviyesi ve gelir) tiiketici
sikayetleri tizerinde 6nemli farklilik olusturdugunu tespit etmislerdir. Kadinlarin
erkeklere gore, egitimlilerin daha az egitimlilere gore, yiiksek gelirlilerin daha az
geliri olanlara gore ve geglerin yaslilara gore daha fazla sikayette bulunduklarini,
belirlemislerdir. Kau ve Loh, (2006) hatali hizmetin diizeltilmesinin, sikayetci
olanlarla olmayanlarin tatminine etkisini inceledigi arastirmada, demografik
degiskenler ile sikayet egilimi arasinda 6nemli farkhiliklar belirlemistir. Ornegin
kadinlarin, erkeklerden sikayete daha egilimli oldugunu tespit etmislerdir. Kili¢
ve Ok (2012), Istanbul’da 5 yildizli bir otel isletmesindeki miisteri sikayetlerine
iliskin aragtirmalarinda, otelin sikayetleri degerlendirme hususunda demografik
degiskenlere gore farkhihiklar tespit etmislerdir. Ayrica sikdyetci miisterilerin, otel
degistirerek tepkilerini gosterdikleri belirtilmistir. Zorlu, Ceken ve Kara (2013),
termal konaklama isletmelerinde konaklayan miisterilerin, otelin restoranlarina
yonelik sikayetlerini arastirmiglardir. Katihmeilarin daha gok hizmet atmosferi
kaynakl sikayetlerde bulunduklar, sesli tepkileri (yoneticilere yoneltilen), diger
sikayet davraniglarina oranla daha fazla sergiledikleri, sikdyet konularinin sikayet
davransslar1 tizerinde genel olarak etkili oldugu saptamiglardir. Ayrica sikayet
konular1 ve davraniglarinda medeni durumlar1 ve yas gruplarina gore anlamli
farkliliklar belirlemiglerdir. Gortildagi gibi literatiir, sikayete iliskin pek ¢ok
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aragtirmayla doludur. Igletmeler, beklenen hizmetin gergeklesmemesi duru-
munda tiiketicilerinin nasil tepki verdiklerini anlamaya ¢aligmali ve bunu di-
zeltmeye gaba harcamalidirlar. Ciinkii en iyi hizmet organizasyonunda bile hiz-
met kaybi ve hatalar kacinilmazdir (Komunda, 2013).

YONTEM

Aragtirma 2015 yaz aylarinda Pamukkale 6ren yerinde katilimcilarla ytiz yii-
ze uygulanmistir. 2015 y1li ziyaretci sayist 2 milyon olarak belirlenen Pamukka-
le’de kolayda 6rneklem yontemine gore secilen 400 birey iizerinde uygulanmis-
tir. Olgek, Yiiksel, Kiling ve Yiiksel'den (2006) alinmistir. Olgek 17 maddeden
olugmaktadir. Olgek asagidaki senaryoya tepki ifadeleri iceren toplam 9 madde
ve sikayete iligkin diigiinceler ve duygular iceren 8 maddeden olusmaktadir.

Senaryo detaylary; Yaz sezonunun en yogun zamaninda, yerel bir zincir otelde
rezervasyon yaptirdiniz. Bu otelde kisa bir tatil yapmaya karar verdiniz. Ciinkii
otel, konuklarima ozel onem vermesi ile iinlii olmasi, saglik kuliibii, kaliteli resto-
ranlar gibi pek ¢ok olanak sunuyor. Aksamiizeri saat 5 te otele vardiginizda, re-
zervasyon hatast nedeni ile odamzin ertesi giine kadar miisait olmadigim 6greni-
yorsunuz. Halbuki siz, otelden giris saatinizi 3 olarak onaylayan bir telefon ald:-
niz. Bununla ilgili olarak resepsiyonist ile goriistiigiiniizde; “uygunsuzluk igin oziir
dilerim ama yapabilecegim bir sey yok, istiyorsamz miidiir ile goriisebilirsiniz”,
dedi, seklindedir.

Toplam 17 maddelik dlcekte, olumsuz ifadeler tersine cevrildikten ve diger
ifadelerle ters korelasyona sahip olan ”13.Sikayet beni daha sinirli yapar” ifadesi
¢ikarildiktan sonra yapilan giivenilirlik analizinde alpha katsayis1 0,723 olarak
bulunmustur. Bu deger, kabul edilebilir seviyededir. Veri setinin normal dagilip
dagilmadigina bakildiginda ise; carpiklik ve basiklik katsayilarinin, -1.5 ile +1.5
arast oldugu goriilmiistiir. Bu degerler, Tabachnick ve Fidell'e (2013) gore nor-
mal dagilimi gésterdiginden, veri setinin normallik varsayimini sagladig kabul
edilmistir.

BULGULAR VE TARTISMA

Tablo 1: Demografik verilerin dagilimi

Demografik veriler Gruplar N %
Yas 18-24 49 12,3
25-34 116 29,0
35-44 119 29,8
45-54 76 19,0
55+ 40 10,0
Cinsiyet Kadin 155 38,8
Erkek 248 61,3
Medeni durum Evli 250 62,5
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Bekar 150 37,5
Egitim ilkokul 60 15,0
Ortaokul 45 11,3
Lise 177 44,3
Universite 118 29,5
Gelir 1500 TL'den az 139 34,8
1500-2499 137 34,3
2500-3499 97 24,3
3500+ 27 6,8
Meslek Sebest meslek 40 10,0
Esnaf 74 18,5
Tacir 46 11,5
Emekli 144 36,0
isgdren 96 24,0
Bolge Gineydogu Anadolu 25 6,3
Dogu Anadolu 33 8,3
Orta Anadolu 89 22,3
Marmara 76 19,0
Karadeniz 26 6,5
Akdeniz 67 16,8
Ege 84 21

Katiimailarin yas arahginda en biiytik grup, % 29,8 ile 35-44 yas arasi iken,
en kiigiik grup, %10 ile 55 yas ve iizerindekilerdir. Katilimcr turistlerin % 38,81
kadin, %61,3'0 erkektir, %62,5u evli ve %37,51 bekardir. Egitim skalasinda
%44,3 ile lise mezunlar agirhkta olup, %11,3 ile ortaokul mezunlar1 en az olan
gruptur. Gelir de ise 1500TL’dan az kazananlar %34,8 ve 1500-2499 TL geliri
olanlar %34,3 ile agirhkh gruptur. 3500 TL ve tizeri geliri olanlar ise % 6,8’ile en
diisiik dilimdir. Meslek agisindan en az olan grup %10 ile serbest meslek sahiple-
ri olup, biiyiik bir kismu (%36) emeklidir. Pamukkale’ye ziyarete gelen ve aras-
tirmamiza katilanlarin en fazla (%22,3) Orta Anadolu’dan, en az (% 6,3) Giiney-
dogu Anadolu’dan geldigi belirlenmistir.

Faktor Analizi

Orneklem biiyiikliigii, yapilacak analize gére genelde farkhilik gostermekte-
dir. Faktor analizinde 6rneklem biiyiikliigii i¢in, 6lgekteki ifade sayisinin bes kat:
onerilmektedir (Hair, Anderson, Tatham ve Black 1998). Ayrica 1.000.000 ve
tizeri bitytiklitkteki ana kiitle icin %5 hata diizeyinde 384 6rneklem biytiklugii
onerilmektedir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004). Pamukkale yoresini ziyaret eden
turist sayisinin sadece 2015 yii Temmuz ayinda 257.695 (http://www.denizli.
gov.tr/ pamukkaleye-turist-akini-devam-ediyor) ve toplamda 2 milyon oldugu
goz oniine alinarak, rneklem 400 olarak belirlenmistir.

KMO degeri: 0,715> 0,60 ve p< 0,00 olmasi nedeni ile veri seti, faktor analizi
icin uygundur. Ifadeleri gruplamasi ve daha anlamh kargilagtirma sunmast ne-
deni ile faktdr analizi uygulanmustir. ifadelerin bir kismi olumlu, bir kismu ise
sikayet davranisi agisindan olumsuzdur. Analiz 6ncesi olumsuz ifadelerin 1-5




242 - GATALHOYUK | Uluslararasi Turizm ve Sosyal Arastirmalar Dergisi

olarak kodlanmus cevaplari, 5-1 olarak diizeltilmis ve tabloda (-) olarak gosteril-
migtir. Faktor analizinde “10. Sikayet bir tiiketici hakkidir zorunluluk degil” ve
“11. Memnun degilsem daima sikayet ederim ¢iinkii bunu gorev bilirim” ifadele-
ri gok yakin faktor yiikleri ile birden fazla faktore yiiklendigi icin analizden ¢ika-
rilmigtir.

Tablo 2: Faktor Tablosu

Faktorler Faktor Ozdeger | Aciklanan Cronbach
yukleri varyans Alpha

Faktor 1. Tepkisiz 3,223 23,021 0,713

6. Sikayetci olmam (-) 0,768

7.Bu otele yine gelirim (-) 0,883

8.Bu oteli arkadaslarima ve akrabalarima | 0,621
tavsiye ederim (-)

Faktor 2. isletme disina sikayet 1,706 12,189 0,621

3.Merkeze bir sikdyet mektubu yazarim. 0,694

4. Sorun hakkinda diger mdsterilerle | 0,810
konusurum

5.Sorun hakkinda bir dis ajansa (seyahat | 0,730
acentesi, tuketici grubu, vb) sikayet ede-
rim.

Faktor 3. Isletme icine sikayet 1,347 9,625 0,558

1. Personele sikayet ederim 0,694

2.Bir yoneticinin  derhal ilgilenmesini | 0,670
isterim.

12.Sikayet kolay degildir, ama hata varsa | 0,657
yapilmali.

Faktor 4. Sikayetten hoslanmama 1,222 8,729 0,539

14. Herhangi bir seyi sikayet bana sevimsiz | 0,665
gelir (-)

15. Yapacak isi olmayanlar, en ¢ok sikayet | 0,752
edenlerdir (-)

16. Urlin ya da hizmet ne kadar kétii | 0,672
olursa olsun sikayet etmeye utanirim (-)

Faktor 5. Tepki 1,068 7,629 0,501

9. Gelecekte baska otelleri tercih ederim 0,713

17. Memnuniyetsizligimi sikayet olarak | 0,820
dile getirdigimde, kendimi daha iyi hisse-
derim

Toplam Varyansi Agiklama Orani 61,192

Analiz sonucu 5 faktor elde edilmis olup, ifadelerin faktor yiikleri 0,62 ile
0,88 arasinda degismektedir. Birinci faktoriin (tepkisiz) toplam varyans: acikla-
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ma orani 23,021, 6zdegeri 3,223 ve alpha degeri 0,713’tiir. Ikinci faktdriin (islet-
me digina sikayet) toplam varyans: agiklama orani 12,189, 6zdegeri 1,706 ve
alpha degeri 0,621. Ugiincii faktoriin (isletme icine sikayet) toplam varyans
aciklama orani 9,625, 6zdegeri 1,347 ve alpha degeri 0,558 dir. Dordiincii fakto-
riin (sikayetten hoslanmama) toplam varyansi agiklama orani 8,729, 6zdegeri
1,222 ve alpha degeri 0,539’dur. Besinci faktoriin (tepki) toplam varyans: agik-
lama oran1 7,629, 6zdegeri 1,068 ve alpha degeri 0,501 olarak tespit edilmis olup,
faktérlerin toplam varyansi agiklama orani 61,192°dir.

Tablo 3: Sikayet egiliminde farkliliga iliskin T test tablosu

Faktor boyutlari Medeni Mean F t p
durum
Faktor 5. Tepki Evli 4,168 1,352 | 2,950 | 0,003
Bekar 3,950
df:398

Tablo 3 ‘e gore; Sikayeti olumlu bulup, sorun yasadig: otele bir daha gitme-
me egilimi, evli bireyler lehine anlamh (F=1,352, p<0,003) bulunmustur.

Tablo 4: Sikayet egiliminde farkliliga iliskin Anova tablosu

Faktorler Grup Yas Scheffe F p
numarasi

Yagin olugturdugu farklilik df:4

Faktor 4. Sikayetten hoslanmama 1 18-24 1-4 2,383 | 0,050
2 25-34
3 35-44
4 45-54
5 55+

Faktor 5. Tepki 1 18-24 3-1,3-4 5,351 0,000
2 25-34
3 35-44
4 45-54
5 55+

Egitimin olusturdugu farklilik, df:3

Faktor 5. Tepki 1 ilk 1-3 5,351 0,000
2 orta
3 lise
4 Universite

Gelirin olugturdugu farklilik, df: 3

Faktor 5. Tepki 1 - 1500 1-3 5,723 0,001
2 1500-2499
3 2500-3499
4 3500 +
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Meslegin olusturdugu farklilik, df: 4

Faktor 3. Isletme icine sikayet serbest meslek 1-3,1-4 3,693 | 0,006

esnaf

tlccar

emekli

isgbren

Faktor 5. Tepki serbest meslek 1-3,1-4 3,651 | 0,006

esnaf

tlccar

emekli

V|| WIN[ROU] B W| N

isgbren

Yasin, sikayete iliskin faktorlerde yarattigi farkliliga bakildiginda faktér 4 ve
faktor 5'te bir farkhihik olustugu tespit edilmistir. 18-24 yas grubunun, 45-54 yas
grubundan daha farkli oldugu ve sikayetten pek hoslanmadiklari ifade edilebilir
(F=2,383, p<0,05). Yasin farklilik yarattig1 bir diger faktor tepki gostermeye egi-
limli olanlar tizerindedir. 35-44 yas arast olanlar hem 18-24, hem de 45-54 yas
grubundan farkli olarak tepkiye daha meyilli bulunmustur. Literatiir ise, geclerin
sikayete daha meyilli olduklar1 yoniindedir.

Egitimin, sikayet egilimindeki farkliligina bakildiginda ise, lise egitimi alan-
larin ilkokul egitimi alanlara gore daha fazla tepki vermeye meyilli olduklart
belirlenmistir (F=5,351, p<0,00). Literatiirde de egitim seviyesi arttik¢a, daha
fazla tepki verildigine iligkin bulgular mevcuttur.

Gelirin, sikayet egilimindeki farklihgina bakildiginda ise, 2500-3499 TL arasi
geliri olanlarin, 1500 liranin altinda gelir elde edenlere gore tepki vermeye daha
egilimli olduklari belirlenmistir (F=5,351, p<0,00). Literatiirde gelir arttik¢a sika-
yet egiliminin arttigina iligkin pek cok bulgu yer almaktadir.

Meslegin olusturdugu farklilikta ise, faktor 3 ve 4 6nemli bulunmustur.
Emeklilerin ve tiiccarlarin daha gok isletme i¢ine sikayet etme egiliminde olduk-
lar1, serbest meslek sahiplerinin ise diger gruplara gore isletme icine sikayeti
daha az benimsedikleri soylenebilir (F=3,693, p<0,006). Yine serbest meslek
grubundakilerden farkh olarak tiiccarlar ve emeklilerin, tepkiye daha meyilli
olduklari belirlenmistir(F=3,651, p<0,006).

SONUC

Sikayet, literatiirde en gok tartigilan konulardan biridir. Sikayet, heniiz is-
letmeyi terk etmemis ancak ilgilenilmedigi takdirde terk etmeye hazirlanan tiike-
ticiyi ifade eder. Bir yardim ¢igligidir. Bu nedenle isletmelerin sikayet konusuna
gereken 6nemi vermeleri ve sikayet yonetim sistemlerini kurmalar1 ve tiiketicile-
rini de bundan haberdar etmeleri gerekir. Her alanda ¢ok 6nemli olan sikayet
konusu, hizmet sektoriinde stiphesiz daha 6nemlidir. Turizm sektériinde sunu-
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lan hizmet oldugu i¢in ve siirecin tekrarlanmasi miimkiin olmadigindan énemi
bir kat daha artmaktadir. Dogal olarak ilk seferinde hatasiz hizmet saglamak,
turizm sektoriiniin ilk 6nceligidir. Ancak meydana gelebilecek hatalarin yarata-
cagl olumsuzluklar: da sikayet yonetim sistemi ile 6grenmek ve turist otelden
ayrilmadan ¢ozmek gerekir. Ciinkii olumsuz agizdan agiza iletisimin ve yeni
miisteri kazanmanin maliyeti, sikayetci miisterinin memnun edilme maliyetin-
den ¢ok daha ytiksektir. Biitiin bu nedenlerle sikayet konusu literatiirde 6nemini
korumaya devam etmektedir.

Bu arastirmada, turistlerin kendilerine sunulan bir senaryoya gore nasil bir
davranus sergileyecekleri sorgulanmis ve demografik verilere gore verilen tepkile-
rin, farkhlik gosterip gostermedigi arastirilmistir. Anket, 2015 yili yaz aylarinda
Pamukkale’de kolayda 6rneklem yontemi ile yerli turistlere uygulanmigtir. SPSS
istatistik program kullanilarak yapilan analiz sonucu turistlerin sikayet egilimleri
once bes faktor boyutunda toplanmus (tepkisiz, isletme digina sikayet, isletme
i¢ine sikayet, sikayetten hoglanmama ve tepkili) ve sonra da faktorlerle demogra-
fik veriler arsindaki farklihga iligkin T testi ve Anova analizi yapilmustir. Bes
faktor altinda toplanan ifadelerle demografik veriler karsilastirldiginda, medeni
durum, yas, egitim, gelir ve meslek agisindan farkliliklar belirlenmistir.

Medeni duruma iliskin sonug, evli bireylerin bekarlara gore tepki vermeye
daha meyilli olduklarini gostermistir. Yasn, sikayete iliskin faktorlerde yarattig
farkliliga bakildiginda, sikdyetten hoglanmama ve tepki boyutlarinda bir farklilik
olustugu tespit edilmistir. Genglerin sikayetten pek hoslanmadiklari, orta yasta-
kilerin ise, hem kendinden daha biiyiiklere hem de genglere gore tepkiye daha
meyilli bulunmustur. Bulgularin tersine, Kou ve Loh (2006) ise genglerin sikaye-
te daha egilimli oldugunu belirlemistir.

Egitimin, yaratti1 farkliligina bakildiginda ise, lise egitimi alanlarin ilkokul
egitimi alanlara gore daha fazla tepki vermeye egilimli olduklar1 belirlenmistir.
Gelire iliskin farklilik ise, alt gelir grubu aleyhinedir. Meslegin olusturdugu fark-
lilikta ise, serbest meslek sahiplerinin, isletme i¢ine sikayeti de tepkiyi de daha az
benimsedikleri belirlenmistir. Bu sonug Singh (1990)’in sonucu ile gelismektedir.

Bu arastirmanin analiz sonuglar literatiirdeki pek ¢cok arastirmanin sonugla-
11 (Broadbridge ve Marshall, 1995; Heung ve Lam, 2003; Kili¢ ve Ok, 2012; Zor-
lu, Ceken ve Kara, 2013; Sari, Alikilig, ve Onat, 2013) ile benzerdir. Genel egilim,
demografik verilerin sikayet davraniginda farkhilik yarattif yontindedir. Bu aras-
trma da, demografik verilerin sikayet egiliminde farklihk yarattigim ortaya
koymustur. Ancak farkh aragtirmalarda farkl demografik verilerin farklilik olus-
turdugu da bir gergektir. Ornegin Manikas and Shea (1997), Kau & Loh, (2006)
sikayete iligskin cinsiyet acisindan farklilik belirlerken, bu aragtirmada boyle fark-
lilik tespit edilememistir. Literatiirde sikayet konusunda demografik verilerin
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olusturdugu farklihga iliskin, pek ¢ok arastirma olmasi nedeniyle bundan sonra,
etkin sikayet yonetim sistemine egilmenin yararh olacag diistiniilmektedir. o
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