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OLARAK DEGERLENDIRILMESi: KONAKLAMA iSLETMELERI VE
TUR OPERATORLERINE YONELIK SIKAYETLER UZERINE BiR

ARASTIRMA

Ozgiir Devrim YILMAZ®

Ozet: Bu galismanin temel amaci turizm sektoriiniin 6nemli yapi
taglarindan olan konaklama igletmeleri ve tur operatorlerine yonelik tiiketici
sikayetlerinin isletmelerce oOrgiitsel Ogrenme araci olarak degerlendirilmesi
stirecine dikkat ¢ekmektir. Calismada s6z konusu isletmelere yonelik Kasim
2012 - Kasim 2013 tarihleri arasindaki 6458 adet elektronik sikayet ve
isletmelerin tiiketici sikayetlerine yonelik tutumu incelenmekte ve turizm
isletmelerinde sikayetlerin hangi alanlarda yogunlastigi arastirilmaktadir.
Sikayetlerin yogun oldugu alanlarin belirlenmesi, isletmelerin hangi alanlarda
yetersiz kaldiklarinin bilinmesi agisindan Onem tagimaktadir. Arastirma
sonuglar1 konaklama isletmeleri ve tur operatorlerinin sikayetlerin etkin
yonetimi konusunda halen yeterli diizeye ulasamadiklarmi ve tiiketici
sikayetlerinin Onemli birer bilgi kaynagi olabilecegini goz ardi ettiklerini
gostermektedir. Oysa tiiketici sikayetleri isletmelerin sunduklar1 hizmetlerdeki
aksakliklart ya da yanhis isletme politika ve uygulamalarini agikga
gorebilmelerini saglayarak hatalardan ders ¢ikarma firsati vermekte ve orgiitsel
o0grenmeye onemli katkilar saglamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Tiiketici Sikayetleri, Sikayet Yonetimi, Orgiitsel
Ogrenme, Konaklama Isletmeleri, Tur Operatérleri, Turizm Sektorii.

THE EVALUATION OF CONSUMER COMPLAINTS AS AN
ORGANIZATIONAL LEARNING TOOL: A RESEARCH ON
COMPLAINTS TOWARDS LODGING ENTERPRISES AND TOUR
OPERATORS

Abstract: The main aim of this study is to point out the importance of
consumer complaints and the evalution of these complaints in the organizational
learning processes of lodging enterprises and tour operators which are among
the most essential parts of the tourism industry. In the study - from November
2012 to November 2013 — 6458 electronic complaints and the attitudes of the
enterprises towards these complaints are examined. Furthermore, identifying the
areas of complaints according to their intensity is also indicated in the study.
This information is important for the enterprises to understand in which areas
they provide deficient and unsatisfactory services. The results indicate that
lodging enterprises and tour operators could not still reach to the desired level in
the effective complaint management process and most of them till now ignore
the importance of complaints as an information source. However, consumer
complaints help enterprises to identify service failures or wrong operating
policies and applications and give them the opportunity of taking a lesson from
their failures. Moreover consumer complaints can also contribute to the
organizational learning processes of the enterprises.

Keywords:  Consumer  Complaints,  Complaint ~ Management,
Organizational Learning, Lodging Enterprises, Tour Operators, Tourism Sector.

® Yrd. Dog. Dr. Dokuz Eyliil Universitesi, Isletme Fakiiltesi Turizm Isletmeciligi Bolimii.



132 Ozgiir Devrim YILMAZ

l. Giris

Glniimiiz rekabet kosullarinda isletmeler ¢evrede kendilerini
ilgilendiren her tiirli bilgiye ulasmak ve bu bilgilerden belli ¢ikarimlarda
bulunarak etkinliklerini arttirmak zorundadir. Bu zorunluluk orgiitsel
O0grenmenin isletmelerce neden benimsenmesi gerektiginin agik  bir
gostergesidir. Ciinkil orgiitsel 6grenme dinamik bir stirectir ve isletmelerin tiim
i¢ ve dis cevre elemanlarindan yeni bilgiler elde edilmesi anlamin1 tagimaktadir.
Isletmelerin cevre elemanlar: arasinda tiiketiciler ayr1 bir dneme sahiptir. Diger
bir deyisle, isletmelerin olmazsa olmasi tiiketicilerdir. Ancak gilinlimiizde her
alanda tiiketicilerin biling diizeyinde artis gozlenmekte ve isletmelerden
beklentileri yiikselmektedir. Beklentilerin yiikselmesi isletmelerin ¢aligmalarini
da beklentilerin {stiinde hizmet vermeye yonlendirmektedir. Bu siirecte
isletmeler tiiketici beklentilerini belirlemek i¢in ¢ok sayida yontem kullanmakta
ve miisteri memnuniyeti ¢alismalarina agirlik vermektedir. Ancak tiiketicilerin
beklentilerinin belirlenmesi tek basina yeterli olmamakta ve miisterilerin sesine
hizmet tiiketimi sonrasinda da yeteri kadar 6nem vermek gerekmektedir. bu
asamada tiiketici sikayetlerinin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir.

Isletmeler icin istenmeyen unsurlar arasinda yer almasina ragmen
tiiketici sikayetleri her alanda siklikla goriilebilmektedir. Ozellikle hizmet
sunumunun agirliklt oldugu isletmelerde %100 miisteri memnuniyetinin
saglanmas1 miimkiin olmamaktadir. Turizm sektorii bu agidan siklikla ele alinan
sektorlerden biridir. Her miisterinin memnun edilmesi miimkiin olmamakla
birlikte, memnun olmayan miisteriden geribildirim alimmasinin gerekliligi bu
noktada ortaya ¢ikmaktadir. Sikayet de bir geribildirim tiiriidiir ve isletmenin
sundugu hizmetler ile tiiketici beklentileri arasindaki farki acikga
gosterebilmektedir. Bu nedenle isletmelerin hangi tiirde iletilmis olursa olsun
tilketici sikayetlerine 6nem vermeleri, sikayetlere gerekli kanallardan cevap
gondermeleri, hizmet sunumundaki aksakliklari sikayetlerden yola ¢ikarak
diizeltme yolunu se¢cmeleri gerekmektedir.

Bu baglamda ¢alismada sikayetlerin birer orgiitsel 6grenme araci olarak
ele alinmasi gerekliligi ele alinmakta, ilgili konulara iligkin literatiir
taramalarma yer verilmekte ve konaklama isletmeleri ile tur operatorlerine
yonelik elektronik sikayetler bu dogrultuda degerlendirilmektedir.

I1. Literatiir Ozeti

A. Sikayet Kavrami ve Yonetimi

Sikayet en yalin tanimiyla tiiketicinin isletmeye olumsuz geri bildirimi
olarak aciklanmaktadir (Bell, Mengii¢ ve Stefani, 2004). Baska bir tanima gore
ise sikayet, yasanan tatminsizligin (Barlow ve Moller, 1998) {igiincii bir sahsa
ya da kuruma resmi yollarla ifade edilmesidir (Lovelock ve Wright, 1999).
Sikayetin baslangic noktasit {irlin/hizmete yonelik tiiketici beklentisinin
kargilanmamasi olarak kabul edilmektedir (Lapré ve Tsikriktsis, 2006). Cilinkii
tilketicilerin  Uriin/hizmet satin almadan Once isletmelerden bekledikleri
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performans bulunmaktadir. Gergeklesen  performansin  beklentiyi
kargilayamamasi tatminsizligi ortaya gikarmaktadir (Andreasen ve Best, 1997).
Diger yandan; sikayetler sadece iiriin/hizmetin yarattig1 tatminsizlik nedeniyle
degil, ayn1 zamanda satici-tiiketici arasinda kurulan iletisimdeki sorunlar, satict
davraniglari, hizmet sunulan ortamin uygunsuzlugu, {iriin/hizmet aliminda
yasanan gecikmeler ya da istenilen iiriin/hizmetin bulunmamasi gibi durumlarda
da olusabilmektedir (Baris, 2008).

Miisteri sikayetleri, sebebi ne olursa olsun, genellikle isletmeler
tarafindan hos karsilanmayan durumlar1 ifade etmektedir. Oysa sikayet her
zaman beklentisi karsilanmayan miisteriler tarafindan yapilmamaktadir. Bazen
tiketiciler stirekli hizmet aldiklar1 isletmelerin daha iyiye gitmeleri igin
memnun olmadiklar kii¢lik noktalan sikayet olarak iletebilmektedir. Diger bir
deyisle sikayet etme davranisi aslinda sadik miisteriler tarafindan da
gerceklestirilebilmektedir.  Sikayetler aslinda isletmelerin  iiriin/hizmet
sunumunu gelistirebilmesi ve olusan aksakliklar1 gorebilmeleri agisindan
onemli ipuglar1 tasimaktadir. Isletmeler agisindan sikayetlerin onemi farkl
caligmalarda ele alinmistir. Bu c¢aligmalara iliskin bulgular Tablo 1°de
Ozetlenmektedir.

Tablo 1: Sikayetlerin Isletmeler Agisindan Olumlu Sonuglar:

Yil Yazar(lar) Sikayetlerin Etkin Yonetilmesinin Olumlu Sonugclar:

11987 Fornel ve | Miisterileri isletmede tutma oraninda artis saglamaktadir.
Wernerfelt Miisterilerin igletmeyi ve tiriinlerini tekrar kullanma oraninda artig

11993 | Reichheld 2 el i

Tiiketiciler, isletmeye daha fazla baglanmaktadir.

11993 | Kelley vd. Miisteri sadakati saglanmaktadir.

11999 | Disney

11998 | Tax vd.

Miisteriler isletmeye ve isletme calisanlarina daha fazla giliven

22000 | MeDougall e | o aktadr,

Levesque

Miisterinin kalite algisini yiikseltmektedir.

Olumsuz agizdan agza iletisimin yayilmasini engellemektedir.
Olumlu agizdan agza iletisimi arttirmaktadir.

22001 | Harrison-Walker | Tatmin olan miisterilere ¢capraz satis yapma imkan1 yaratmaktadir.
Isletmenin pazarlama zekasini gelistirmektedir.

Isletmenin imajim1 desteklemektedir.

Miisterilerin yasal yollara bagvurmasini engellemektedir.

22003 | Mattila ve Mount | Miisterinin elde tutulma oraninda artig saglamaktadir.

Miisterinin  isletmenin  aleyhine kotii reklam  yapmasi
22004 | Giires onlemektedir.
Isletme ¢alisanlarinin performansini arttirmaktadir.

Bell, Mengii¢ ve | Tiiketici sikayetleri, bir isletmenin hizmet kalitesini arttirmasinda

el Stefani yol gostericidir.

Sikayetci tiiketiciler ile nasil ilgilenildigi, isletmenin etkinliginin
22007 | Kozak belirleyicilerindendir.
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Konuya yonelik yiiriitiilen baz1 ¢aligmalarda (Homburg ve Fiirst, 2005)
sikayette bulunan tiiketicilerin neredeyse yarisinin, igletmelerin sikayetleri ele
alis veya ¢éziim bicimlerinin begenmedikleri sonucuna ulagilmistir. Bu sonug
isletmeler acisindan sikayetlerin etkin yoOnetimi sorununu da giindeme
getirmektedir. Herhangi bir sikayetin isletmeye iletilmesi ile sikayet artik
isletmenin is siireclerine dahil olmaktadir. Bu noktada yoneticilerin yapmasi
gereken sadece sikayette bulunan miisteri i¢in degil, sikayet konusunda ileride
olusabilecek tiim miisteri memnuniyetsizliklerinin 6niine gegmek icin diizeltici
kararlar almaktir. Iste bu nokta sikayet yOnetiminin baslangici kabul
edilmektedir (Gilly ve Stevenson, 1991).

Sikayet yonetimi konusunda yapilan calismalar, sikayet etme ve
sikayeti yoOnetme kavramlarinin igletmeler agisindan Onemini vurgular
niteliktedir. Gerson (1997) konuya yonelik olarak yiiriittiigii arasgtirmasinda
isletmelerin memnuniyetsizlik nedeniyle miisterilerini kaybetmeleri durumunda
biiyiik zararlara ugradiklarini agik¢a belirtmektedir. Lewis (1983), Sing ve
Widing (1991), Parasuraman ve Berry (1997) de sikayet eden miisterilerin
etmeyenlere oranla ayni isletmeyi tekrar se¢me egilimlerinin daha fazla
oldugunu vurgulamaktadir.

Konu; hizmet sunumunun agirlikta oldugu turizm isletmeleri agisindan
ele alindiginda, miisteri sikayetlerinin bu isletmeler i¢in kaginilmaz oldugu
goriilebilmektedir. Ciinkii turizm igletmelerinde tiim hizmetlerin tam anlamiyla
standart hale getirilmesi miimkiin olmamaktadir. Turizm sektdriiniin yapisal
ozelliklerinden biri olarak kabul edilen es zamanli hizmet {iretimi ve tiiketimi de
cogunlukla tiiketici sikayetlerinin ¢ikis noktasi olarak goriilmektedir.

Turizm isletmelerinde hizmetin siirekliligi ve isletmenin diger
isletmelerle rekabet edebilirligi de agirlikli olarak miisteri memnuniyetine
dayanmaktadir. Ancak s6z konusu isletmelerde hizmetin calisan-miisteri
etkilesimi ile sunulmasi, her miisterinin birbirinden farkli beklentilere sahip
olmasi, kisilerin hizmetlere yonelik degisik degerlendirmelerinin bulunmasi
veya calisanlarin duygularimin sunduklari hizmete kolaylikla yansimasi gibi
nedenle  turizm  isletmelerinde  miisteri ~ memnuniyeti  kavramin
zorlagtirmaktadir.

Diger yandan; turizm igletmeleri arasindaki rekabet giinlimiizde giderek
daha yogun bir hal almakta ve isletmeler mevcut miisterilerini isletmelerinin
sadik miisterileri yapabilmek i¢in ¢aligmaktadir. Yeni miisteri kazanmanin,
mevcut olani isletmede tutmaktan ortalama 5 kat daha maliyetli olduguna dair
arastirma sonugclar1 (Reichheld ve Sasser, 1990; Schibrowsky ve Lapidus, 1994)
turizm igletmeleri yoneticilerinin de sikayet yoOnetimi konusuna Onem
vermelerini zorunlu kilmaktadir.

Turizm isletmelerine yonelik miisteri sikayetlerini ele alan bilimsel
caligmalar giderek artmakla birlikte agirlikli olarak konaklama isletmeleri ve
yiyecek-igecek isletmelerine (restoranlar) yonelik olarak yiiritilmiistir. Bu
caligmalar ve ele alinan konulardan bazilar1 Tablo 2’de 6zetlenmektedir.
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Tablo 2: Turizm Isletmelerine Yonelik Sikayetlerin Incelendigi Calismalar
Yil Yazar(lar) Cahsmanin temel konusu
Restoran miisterilerinin sikayet davraniglarinin
incelenmesi
Miisteri sikayet davranisinin otel restoranlarinda
incelenmesi (Hong Kong otellerinde bir aragtirma)
Otellerin sunduklar1 restoran hizmetlerine yonelik
miisteri sikayet davraniglarinin incelenmesi
Giirsoy, McCleary ve | Restoranlarda misteri  sikayetlerinin  sosyo-
Lepsito demografik faktorler agisindan incelenmesi
22003 | Yiiksel ve Kiling Mﬁsteriler.in sikayet gozumu sﬁrecinde kqnaklama
isletmelerinden beklentilerinin incelenmesi

DeFranco, Wortman, | Otel restoranlarinda miisteri sikayet davraniglarinin
Lam ve Countryman kiiltiirleraras1 karsilagtirmalarla ele alinmasi

.. Otel restoranlarinda miisteri sikayet davraniglarinin
22005 | Sujithamrak ve Lam demografik 6zellikler agisindan degerlendirilmesi
Konaklama isletmelerinde miisteri sikayetlerinin
incelenmesi
Namkung, Jang ve | Restoranlarda miisteri sikayetlerinin incelenmesi
Choi

22012 | Ro ve Wong

22001 | Su ve Bowen

22003 | Lam ve Tang

22003 | Heung ve Lam

22003

22005

22006 | Karatepe

22011

Konaklama isletmelerinde ve restoranlarda firsatci
miisteri sikayetlerinin ele alinmasi

Tablo 2’de gorildiigii gibi turizm isletmelerinde yiiriitiilen ¢aligmalar
cogunlukla miisteri sikayet davranmisi iizerinde yogunlasmaktadir. Sikayet
davranislar1 kadar sikayetlerin daha ¢ok hangi hizmet alanlarinda ve ne siklikla
olustugunun isletmelerce anlagilmasi gerekmektedir. Bu bilgiler isletmelerin
gelecekteki hizmet sunumlarini gelistirmeleri ve mevcut sorunlart ¢oziime
kavusturarak sadik miisteriler yaratabilmeleri agisindan hayati bir 6nem
tasimaktadir. Bu nedenle, turizm isletmelerinde tiiketici sikayetlerinin bir
orgiitsel 6grenme araci olarak degerlendirilmesi ve alinacak onlemlerle ayni
hizmet hatalarinin tekrarlanmamasinin saglanmasi énemli bir gereklilik olarak
goriilmektedir.

B. Orgiitsel Ogrenme

1970’1lerin ortasinda Argyris tarafindan “hatalarin belirlenmesi ve
diizeltilmesi” seklinde tanimlanan (Burnes, Cooper ve West, 2003) orgiitsel
O0grenme kavrami son yillarda pek ¢ok calismada yer almaktadir. Kavrama
iligkin yapilan tanimlamalarda net bir fikir birligine varilmamis olmakla birlikte
caligmalar orgiitsel O6grenmenin ne oldugundan ¢ok, nasil olustugunu
aciklamaya yonelik olarak yiiriitilmektedir. Orgiitsel 6grenmeye y&nelik
tanimlarda genellikle bilginin elde edilmesi ve ge¢misteki eylemlerin
sonuglarindan yeni degerlendirmeler ve sonuglar ¢ikarmak gerekliligi
vurgulanmaktadir. Bazi1 yazarlarin  Orgiitsel Ogrenme tamimlart  goyle
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Ozetlenebilmektedir. Levitt ve March (1988) ve McGill ve Slocum (1993)’a
gore Orgiitsel Ogrenme; gegmisteki c¢alismalardan ¢ikarilan  sonuglarin
Ogrenilmesi ve bu sonuglarin gelecege yonelik olarak degerlendirilmesidir.
Huber (1991) o6rgiitsel 6grenmeyi; bilginin islenmesi ve potansiyel davraniglari
degistirmesi olarak yorumlarken, Garvin (1999) ve Fiol ve Lyles (1985)
orgiitlerin yeni bir sey 6grenmesi ve buna bagli olarak eylemlerini iyilestirmesi
siireci olarak tanimlamaktadir. Farr (2000)’e gore ise oOrglitsel bilginin elde
edildigi siirecler orgiitsel 6grenmenin temelini olusturmaktadir.

Tanimlardan anlasilabilecegi iizere Orglitsel Ogrenme temelde bir
davranis degisikligi gerektirmekte ve ge¢mis deneyimlerle sekillenmektedir.
Smith ve Tosey (1999) davranis ya da oOrgiitsel performansta degisim
gozlendiginde 6grenmenin gerceklesmis oldugunu belirtmektedir. Argyris ve
Schon (1996) ise orgiitsel 6grenmede bireylerin 6nemli bir rol oynadigimni ve
orgiitte bir sorunla karsilasan bireyin durumu isletme Ilehine c¢6zmeye
caligmasiyla Orgiitsel Ogrenmenin ortaya ¢iktigini  savunmaktadir. Bu
aciklamalarin ortak noktasi orgiitsel 0grenmenin, isletmelerin degismeleri ve
kendilerini stirekli olarak iyilestirebilmeleri i¢in bilgiye ulasmaya ve bu bilgileri
kullanmalarina yardimci bir siire¢ oldugudur (Cummings, 1997).

Isletmelerin bilgi kaynaklar1 ¢ok cesitli olmakla birlikte miisterilerin
geribildirimleri de birer bilgi kaynag: 6zelligi tasimaktadir. Miisterinin sunulan
triin/hizmete yonelik olumlu ya da olumsuz geribildirimleri isletmelerin
miisteriler tarafindan degerlendirilmesi anlamimm da tagimaktadir. Olumlu
miisteri geribildirimleri genellikle isletme iiriin/hizmetlerinin 6vgii dolu sozlerle
ve tavsiyelerle degerlendirilmesini kapsamaktadir. Isletmeler olumlu
geribildirimden memnun olurken, olumsuz geribildirimler ¢ogu isletme
tarafindan hos karsilanmamaktadir. Oysa geribildirimin her tiirii bireysel ve
orgiitsel 6grenmede 6nemli bir rol oynamaktadir.

Tiiketici sikayetleri de aslinda olumsuz geribildirimlerdir. Isletmeler
kabul etmese de is yasaminda hemen hemen her giin ¢esitli sorunlar ortaya
cikabilmektedir. Bu sorunlar tiiketici tarafindan farkedildiginde ya da
tiriin/hizmet sunumuyla miisteriye yansidiginda tiiketicinin memnuniyetsizligini
isletme ya da yetkili kuruluslara dile getirme ya da bunu yapmayarak isletmeyi
ve tirlinlerini kullanmama ve olumsuz duygu ve diislincelerini diger tiiketicilere
belirtmek gibi davranislar sergilemesi miimkiindiir. Aslinda tiiketici sikayetleri
isletmelere  hatalarim1  diizeltmek igin sunulmus bir secenek olarak
degerlendirilmeli ve sikayetlere iliskin bilgilerin  orgiitsel 6grenme
siireglerindeki faydalar1 g6z 6niinde bulundurulmalidir.

Cogunlukla insan iligkilerine dayali ve soyut 6zelligi agir basan hizmet
sunumunda standart kurallarin belirlenmesi ve uygulanmasi ¢ogu zaman
mimkiin olmadigindan turizm sektoériinde yer alan isletmeler o6zellikle son
yillarda tiiketici sikayetlerinin yogun olarak gozlendigi faaliyet alanlar1 arasinda
yer almaktadir. Bu nedenle ¢alismada turizm sektdriiniin temel yap1 taglarindan
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konaklama isletmeleri ve tur operatorlerine iliskin tiiketici sikayetlerinin turizm
isletmelerinin orgiitsel 6grenme siirecindeki rolil tizerinde durulmaktadr.

111. KONAKLAMA ISLETMELERI VE TU OPERATORLERINE
YONELIK SiIKAYETLERIN ORGUTSEL OGRENME
ACISINDAN DEGERLENDIRILMESI

A. Arastirmanmin Amaci ve Yontemi

Orgiitsel 6grenme acisindan ele alindifinda tiiketici sikayetlerinin
isletmeler acisindan Onemli birer bilgi kaynagi oldugu goriilebilmektedir.
Ciinki tiiketiciler sikayetleri ile —higbir iicret talep etmeden (Harari, 1997) —
isletmelere kalite standartlarin1 kontrol etme, miisteri memnuniyet diizeyini
O0leme, hizmet sunumunda yasanan sikintilar veya isletme politika ve
uygulamalarindaki aksakliklar1 gosterebilmektedir. Ancak tiiketici sikayetleri
ele almirken incelenen sektoriin genel oOzellikleri de gbéz Oniinde
bulundurulmalidir. Bu baglamda ¢aligmada arastirma alani olarak segilen turizm
sektoriinlin kusursuz hizmet anlayisit ve miisteri memnuniyetinin saglanmasina
dayali bir sektoér oldugu unutulmamalidir. Sektoriin bu 6zelligi ayrica tiiketici
sikayetlerinin yogun olarak go6zlenmesinin de bir nedeni olarak kabul
edilmektedir. Ciinkii hizmet agirlikli isletmelerde tiiketicilerin her konuda %100
memnun olmalart beklenmemektedir. Elbette bu gergek turizm isletmeleri
acisindan sikayetleri 6nemsiz hale getirmemekte aksine isletmelerin kalitesiz ya
da kusurlu hizmetlerini degerlendirebilmeleri agisindan bir firsat olarak ele
almmasini gerektirmektedir.

Orgiitsel Ogrenmenin saglanmasinda hatalarin  goriilebilmesi  ve
giderilmesi de oOnemli rol oynadigindan turizm isletmelerinin tiiketici
sikayetlerinden neler 6grenebileceginin belirlenmesi bu ¢alismanin temel amaci
olarak belirlenmistir. Bu baglamda arastirmada turizm sektoriiniin temel yap1
taglar1 olan konaklama isletmeleri ve tur operatorlerine yonelik sikayetlerin
dagilimi, sikayetlerin hangi iirlin/hizmete bagli olarak ortaya c¢iktiginin
belirlenmesi, isletmelerin  tiikketici  sikayetlerini ele alis  bigimleri
incelenmektedir. Bu konulara iligkin sonuglarin sektor ¢alisanlarina yanliglarini
Ogrenebilme acisindan ipuglar verecegi diisiiniilmekte ve turizm isletmelerinde
tilketici sikayetlerinin bir Orglitsel 0grenme araci olarak goriilmesi gerektigi
fikri degerlendirilmektedir.

Diger yandan; bu calismada arastirma nitel veri toplama yontemine
dayali olarak gelistirilmistir. Ciinkii isletmelere iletilen sikayetlerin
incelenmesinde arastirma alanindan dogru ve tarafsiz nicel veri toplamak
sanildig1 kadar kolay olmamaktadir. Arastirma asamasina gecildiginde bazi
zincir oteller ve biyiik tur operatorlerinin yetkilileri ile goriisiilmiis ancak
amaglanan verilere gerektigi gibi ulasilamamistir. Cogu turizm isletmesi
yetkilisi tliketici sikayetlerine iliskin bilgileri 3. kisilerle paylasmak
istememekte, tiiketicilerin haksiz ve firsat¢i sikayetlerini vurgulamakta,
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isletmelere yonelik sikayetlerin gerektigi gibi cevaplandigini belirtmekte ya da
sikayet almadiklarini ifade etmektedir. Oysa daha Once de belirtildigi gibi
hizmet sunan isletmelerde sikayet alinmadiginin belirtilmesi ¢ok da gercekei
bulunmamaktadir. Bu nedenle aragtirma kapsaminda sikayetlerin tarafsiz bir
web sitesi aracilig1 ile (www.sikayetvar.com) incelenmesi kararlastirilmustir.

S6z konusu web sitesinin se¢ilmesinin nedenler arasinda; sitede
sikayetlerin sektorler diizeyinde ayrilmis olmasi, isletmelerin sikayetlere
yonelik cevaplarina yer verilmesi ve degisik turizm destinasyonlarinda hizmet
veren ¢ok sayida igletmeye iligkin sikayetlere ulagma olanagi yer almaktadir. Bu
calismada web sitesinde “turizm” basligi altinda yer alan sikayetler dikkate
almmustir,

B. Arastirmanmn Kapsami ve Simirliliklar:

Aragtirma belirlenen web sitesinde turizm sektorii baslhigi altinda
konaklama isletmeleri ile tur operatdrlerine yonelik olarak paylasilan sikayetleri
kapsamaktadir. Bu nedenle turizm sektoriindeki diger isletmeler (6rn: ulastirma
ya da yiyecek-igecek isletmeleri) ¢alisma kapsami disinda birakilmistir. Ciinkii
konaklama igletmeleri sikayetleri i¢inde s6z konusu isletmelerin sundugu
yiyecek-igecek hizmetleri ve tur operatérlerine yonelik sikayetlerde de ulagim
konusundaki sikayetlere yer verilmistir. Bununla birlikte tim turizm
isletmelerinin tiiketici sikayetleri agisindan ayni anda ele alinmasinin da tek bir
caligmada uygun olmayacag diisiniilmiigtiir.

Diger yandan; tiiketici sikayetlerinin ele alinabilecegi ¢cok sayida web
site bulunmaktadir. Ancak c¢alismaya faydalanilan web sitesi disindakilerin
sektor, igletme tiirii, isletmenin sikayete verdigi cevap gibi konularda yetersiz
kaldig1 gdzlenmistir. Bununla birlikte diger sikayet sitelerinin isletmelere
yonelik sikayetlerinin belli basliklar altinda toplamamis olmasi da arastirmanin
kisitlar1 arasinda yer almaktadir. Bir kag web sitesinde de veri akisinin
goriintiilenmesinde teknik sorunlar yasandigi gozlenlenmistir. Tiim bu nedenle
sikayetlerin tek bir web sitesi lizerinden incelenmesini zorunlu hale getirmistir.

Arastirmanin yapildig1 web sitesinin segilmesinde etkili olan faktorler
ile soyle aciklanabilmektedir. Web sitesinde (www.sikayetvar.com) sinirlart
acikca belirlenmis bir sikayet siireci uygulanmaktadir. Bu siirecin ilk agamasi
sikayetlerin gercek kisiler tarafindan yazilmasini saglamak i¢in olusturulan kisa
mesaj ile kisi dogrulama uygulamasidir. Bu uygulama kisilerin gercekte var
olmayan (sahte) profil bilgileri ile sikayet yazmasini engellemektedir. Kisi
dogrulama sisteminin ardindan siirecte sikayet iletisinin isleme konulabilmesi
icin sikayet ve igerik filtreleme asamalar1 yer almaktadir. Bu asamalarda
oncelikle sikayet konusu belirlenmekte daha sonra hem tiiketiciyi hem de
isletme imajinin haksiz yere zedelennmesini engellemek icin sikayet hukuki
acidan denetlenmektedir. Bu asama sikayetin ticaret ve rekabet hukukuna ve
marka haklarma aykiri olup olmadiginin da denetlenmesini kapsamaktadir.
Sikayet bu asamalar1 gegtikten sonra isletmeye de iletilerek yaymlanmaktadir.
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Sikayet yayimni ile birlikte isletmenin sikayete ¢Oziim liretmek ya da cevap
verme hakki da bulunmaktadir.

C. Arastirma Bulgularinin Degerlendirilmesi

Arastirma tiiketici sikayetlerinin yer aldig1 ve yukarida se¢im nedenleri
aciklanan web sitesinde Kasim 2012 ve Kasim 2013 tarihleri arasinda yer alan
sikayetleri kapsamaktadir. Web sitesinde s6z konusu tarihlerde turizm sektorii
kategorisinde toplam 6953 sikayet bulunmaktadir.

Isletme tiirlerine goére toplam sikayet sayilarinm belirlenmesinin
ardindan bu ¢alisma kapsaminda ele alinan konaklama isletmeleri ve tur
operatorlerine 1iliskin sikayetlere ulagsmak i¢in devremiilk ve devre tatil,
dinlenme tesisi ve pansiyon-motel isletme tiirleri aragtirma dig1 birakilmig ve
toplam sikayet sayis1 6458’e inmistir. Tablo 3’de bu ayrim sonrasi toplam
sikayet sayis1 gosterilmektedir. Buna gore toplam sikayetlerin %57’si tur
operatdrlerine, %431 ise konaklama igletmelerine yoneliktir. 300 farkl otel, 11
tatil kdyii, 62 termal otel ve 39 zincir otele yonelik toplam sikayet sayis1 2787
iken; 40 tur operatériine yonelik toplam sikayet sayist 3671°dir. Bu sonuclara
gOre tur operatdrii basina diisen sikayet sayisinin konaklama igletmesinden daha
fazla oldugu goriilebilmektedir.

Tablo 3: Konaklama Isletmeleri ve Tur Operatorlerine Yonelik Toplam Sikayet Sayilar

Isletme Tiirii Toplam
Sikayet Sayisi

Oteller 1360

Konaklama Tatil Koyt 73

Isletmeleri Termal Oteller 1058
Zincir Oteller 296 2787
Tur Operatirleri | Tur Operatorleri 3671 3671
TOPLAM: 6458 6458

Konaklama isletmeleri ve tur operatorlerine yonelik sikayetler alt
gruplara da ayrilmigtir. Bu ayrim konaklama isletmelerine yonelik sikayetler
icin Tablo 4’de; tur operatorlerine yonelik sikayetler icin Tablo 5’de yer
almaktadir. Sikayet konularina gore yapilan bu ayrim, tiiketicilerin s6z konusu
isletmelere yonelik hangi alanlarda daha ¢ok sikayet ettiklerinin belirlenmesine
yoneliktir. Gerek sikayet sayisindaki fazlalifin arastirmayi1 zorlastirmasi,
gerekse bazi sikayet konularinin sadece belli bir isletmeye has olusu nedeniyle
aragtirmanin giivenilirligi i¢in sikayet sayisi 15’den fazla olan konulara soz
konusu tablolarda yer verilmektedir.
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Tablo 4: Konaklama Isletmelerine Yonelik Sikayet Konular:

Sikayet konusu Toplam Sikayet Sayisi
Cagr1 merkezi sorun ¢dzme 35
Cagr1 merkezi bilgilendirme 26
Cesit 149
Disko 16
Isitma — sogutma 55
Kalite — lezzet 347
Koku — nem — sicaklik 28
Kumsal — sezlong — semsiye 116
Reklam — Sms 33
Restoran temizligi ve hijyen 195
Rezervasyon iglemleri 116
Sauna — hamam 25
Show ve gosteri 26
Sinek ve hasarat 28
Sorumlu / muhatap bulamama 39
Oda konforu 150
Sunum malzemesi 58
Genel temizlik ve hijyen 57
Fiyat ve iicretlendirme 138
Oda tahsis — degisim 106
Giivenlik 55
Oda temizligi 230
Havlu ve temizlik malzemesi 44
Web igerik 50
Havuz 117
Personel davranisi 548
Toplam 2787

Tablo 5: Tur Operatorlerine Yonelik Sikayet Konular

Sikayet konusu

Toplam Sikayet Sayisi

Acenta bilgilendirme 290
Acenta personeli davranigi 307
Acenta tur iptali 227
Cagr1 merkezi bilgilendirme 84
Cagri merkezine erisim 109
Cagr1 merkezi sorun ¢6zme 219
Ek 6demeler 74
iptal / iicret iade 555
Konaklama / yiyecek-igecek 351
Konfor 280
Miisteri tur iptali 136
Rehber bilgi diizeyi 119
Rehber davranisi 261
Rehberin programa sadakati 80
Rezervasyon islemleri 186
Seyahat araci 123
Tur programi 92
Ulasim zamanlama 81
Vize ve biirokratik islemler 97

Toplam 3671
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Konaklama isletmeleri ve tur operatorlerine yonelik tiiketici
sikayetlerinin yer aldig: tablolar incelendiginde ¢ok sayida farkli sikayet alani
oldugu goriilebilmektedir. Bu durum turizm sektoriinde hizmet sunumundan
beklentilerin ne kadar farklilagabildiginin de bir gostergesi olarak kabul
edilmelidir. Elbette sikayet konularmin her biri isletmeler acgisindan biiylik
Ooneme sahiptir. Ancak calismanin sinirliliklar1 nedeniyle konaklama isletmeleri
ve tur operatorlerine yonelik sikayet konularindan en fazla sikayet alman 5
konunun da vurgulanmasi sektor temsilcilerine fikir vermesi acisindan uygun
goriilmiistiir. Tablo 6’da en fazla sikayet alinan alanlar 6zetlenmektedir.

Tablo 6: Konaklama Isletmeleri veTur Operatérlerinde En Fazla Sikayet Edilen Konular

Konaklama Isletmeleri Tur Operatorleri
Sikayet Konusu Sikayet Sayis1 | Sikayet Konusu Sikayet
Sayist
1 Personel davranist 548 Iptal / iicret iade 555
2 Kalite / lezzet 347 Konaklama / 351
yiyecek-icecek
3 Oda temizligi 230 Acenta 290
bilgilendirme
4 Restoran temizligi 195 Konfor 280
ve hijyen
5 Oda konforu 150 Rehber davranisi 261

Konaklama isletmeleri agisindan en fazla sikayet alan konularin basinda
personel davranisi gelmektedir. Bu alandaki sikayetler detayli bir bigimde
incelendiginde otel galisanlarinin kaba, laubali, ilgisiz, umursamaz, somurtkan
davranislari, turizm egitimi almamis ¢alisanlarin varligi, sigortasiz ¢alistiklarini
belirten mutsuz calisanlar, sikayet eden miisteriye karsi sergilenen olumsuz
davranislar siklikla vurgulandigi goriilmektedir. Tiiketici-¢alisan iletisiminin en
onemli unsur oldugu konaklama isletmelerinde ¢alisanlara yoneltilen bu elestiri
ve sikayetlerin temelinde bazi isletmelerde calisanlara gerekli deger ve 6nemin
verilmemesi ve turizm sektdriine uygun nitelikte ¢alisanlarin ise alinmamasinin
yer aldig1 diistiniilmektedir.

Kalite / lezzet alan1 konaklama isletmelerinde en fazla sikayet edilen
ikinci konu basligini olusturmaktadir. Bu konuda miisterilen sikintilari lezzetsiz,
stirekli tekrar eden, temiz olmayan, kalitesiz tiriinlerin kullamldig1 yiyecek ve
iceceklerin ikram edilmesidir. Kalite / lezzet alanindaki sikayetlerin bir ¢ogu
restoran temizligi ve hijyen baghigi altinda da vurgulanmaktadir. Konaklama
isletmelerinin sundugu restoran hizmetleri miisteriler tarafindan yeteri kadar
temiz ve saglikli bulunmamakta ve tiiketiciler yapilan yanliglar belirterek
sikayetlerini 6rneklendirmektedir.

Oda temizligi ve oda konfor alanlari da en fazla sikayet alan konular
arasinda yer almaktadir. Bu alana yonelik sikayetler; oda temizliginin seyrek
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yapilisi, gerektigi gibi yapilmayisi, temizlikte hijyen kurallarima uyulmamasi,
misterinin temizlik personeli tarafindan terslenmesi, odada bulunmasi gereken
malzemelerin eksikligi, yenilenmesinde sorun ¢ikartilmasi, rahatsiz yatak-yastik
kullanimi, yataklarin temiz olmayisi, rutubet ve agir koku sorunlari, eski ve
yipranmis mobilyalar ve oda glivenliginde sorunlar olarak belirtilmektedir.

Diger yandan, tur operatorlerine yonelik sikayetlerde birinci siray1 tur
iptali ve iicret iadesindeki sorunlar almaktadir. Bu alandaki sikayetler tiiketici
ya da tur operatorii kaynakli tur iptallerinde {iicretin geri Odenmesindeki
sorunlari, alternatif tur Onerilerindeki sorunlari, tiiketicinin ticret iadesi i¢in
gorilisebilecegi muhatap bulamamasini, tiiketicilerin 6deme i¢in oyalanmasini,
tur operatorlerinin iflas etmesi ya da isletmelerini kapatip ortadan
kaybolmalarimi igermektedir.

Tur operatorlerine yonelik yogun sikayet konusu olan bir diger alan tur
siiresince secilen konaklama ve yiyecek-igecek isletmelerine yoneliktir. Bu
sikayetler; tur operatdrlerinin programda belirtilen yiyecek-igecek isletmelerine
ugramamasi, tiiketiciye haber vermeden tur siiresince kalinacak konaklama
isletmelerinin degistirilmesi, konaklama isletmelerinin tur operatorlerinin
tamitimindan farkli G6zelliklere sahip olmalar1 ve tur iicretine dahil oldugu
sOylenen yiyecek-i¢ecekler i¢in ek iicret istenmesine yoneliktir.

Acenta bilgilendirme sorunlari bashg altindaki sikayetler ise tur
iptalinin gereken siirede tiiketiciye bildirilmemesi ve tiiketicinin magduriyetinin
onlenmemesi, turlara iligkin baz1 6nemli bilgilerin acenta personeli tarafindan
verilmemesi, tur kalkis saatlerine uyulmamasi ve tura katilis giizergahlarinda
sorun yasanmasi olarak siralanmaktadir.

Konfora yonelik tiiketici sikayetleri ise gerek tur operatdrlerinin
sectikleri konaklama isletmeleri gerekse tur i¢in secilen ulagim araglarini
kapsamaktadir. Ozellikle tur otobiislerine ydnelik ¢ok sayida sikayet
bulunmaktadir. Bu sikayetler cogunlukla ulagim sirasinda araglarin bozulmasi,
klimalarin g¢aligmamas1 ve pencere ya da havalandirmalarin agilmamasina
iliskindir.

Rehber davranislar ise tur operatorlerine yonelik sikayetlerde dnemli
bir yer tutmaktadir. Bu alandaki sikayetler; rehberlerin bilgi diizeylerinin
yetersiz bulunusu, sorular sorulara rehberler tarafindan gerektigi gibi cevap
verilememesi, rehberlerin kaba ve sinirli davranislar, giiler yiizlii olmayislari,
misteri ile tartismaya girmeleri, rehberin tur programina ve program saatlerine
uymamasi olarak siralanmaktadir.

Elbette sikayetlerin hepsinde tiiketicilerin %100 hakli olamayacag1 ve
bazi konularm (6rn: rehberin bilgi diizeyi) tiiketici tarafindan 6l¢iilmesi zor bir
alan oldugu da kabul edilmelidir. Ancak bu durum sikayetin varligini ortadan
kaldirmadigi  gibi, isletmelerin de hatalarin1  gdrmesi  gerektigini
unutturmamalidir. Bu siiregte isletmelerin yapacagi en kisa zamanda sikayete
geri bildirim saglamak ve miisteri memnuniyeti diizeyini korumaya ve
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yiikseltmeye ¢aligmaktir. Bu baglamda ele alinan sikayetlere iligkin igletmelerin
yaklasimlar1 da konu dahilinde incelenmeye c¢alisilmustir.

Daha o6nce soz edildigi gibi mevcut web sitesinde isletmelerin de
kurumsal iiye olma ve kendilerine yoneltilen tiiketici sikayetlerine cevap verme
hakki bulunmaktadir. Bu agidan incelendiginde turizm isletmelerinin sikayet
yonetimi ag¢isindan internet ortaminda yetersiz kaldigi goriilebilmektedir. Web
sitesinde turizm kategorisi altinda toplam 36 kurumsal iiye bulunmaktadir.
Aragtirma kapsaminda yalnizca konaklama igletmeleri ve tur operatorleri ele
alimdigindan toplam kurumsal {iye sayisi 33’e diismektedir. Diger bir deyisle; 22
konaklama isletmesi ve 11 tur operatoriiniin web sitesinde kurumsal tiye oldugu
goriilmektedir. Ayrica 2 konaklama isletmesi ve 2 tur operatorii kurumsal iiye
olmalarina ragmen higbir sikayete cevap vermedikleri i¢in arastirma disi
birakilmis ve toplam aktif kurumsal iiye sayis1 29’a diismiistiir. Toplam sikayet
sayist ve sikayet edilen isletmelerin toplam sayisi diislintildiiglinde kurumsal
tiyelerin sayica oldukca az kaldig1 agikca goriilebilmektedir. Bu verilere iligkin
Ozet bilgiler Tablo 7°de yer almaktadir.

Tablo 7: Kurumsal Uyeler ve Sikayetlere Verilen Cevap Sayilarina Iliskin Veriler

Isletme Tiirii Sikayet Edilen Kurumsal Uye Kurumsal Uyelerin
Isletme Sayist Olan Isletme Sikayetlere Verdikleri

Sayist Cevap Sayisi

Otel 300 11 627

Tatil Koyii 11 - -

Termal Otel 62 5 80

Zincir Otel 39 4 37

Tur Operatirii 40 9 539

Tablo 7’den de goriilebildigi gibi web sitesine kurumsal iiye olan
toplam 20 konaklama isletmesi 744 sikayete; 9 tur operatorii ise toplam 539
sikayete cevap vermistir. Sikayetlere cevap verme orani diger sektdrlere oranla
turizm sektoriinde oldukca disiiktiir. Ayrica sikayetlere verilen kurumsal
cevaplarin ¢ogu sikayetin alindig1 ve en kisa siirede konu ile ilgilenilecegini
belirten kurumsal yazilardan 6teye gegmemektedir. Buna benzer bigimde bazi
isletmeler her sikayete ayni cevabi gondermekte ve sikayet sahibi ile iletisime
gecilecegini belirtmektedir.

Web sitesindeki sikayet siirecinin 6zel bir yani sikayetine ¢oziim
bulunan veya magduriyeti bir sekilde giderilen tiiketicilerin isletmeye “tesekkiir
iletisi” gdndermesi ve boylelikle isletmenin sorunu ¢ozdigiinii diger tiikketicilere
de bildirmesidir. Bu oran arastirma konusu olan konaklama isletmeleri ve tur
operatdrleri acisindan 10 tesekkiir iletisini gegmemekte ve oldukga diisiik bir
oranda kalmaktadir. Isletmelerin tiiketicilerden tesekkiir iletisi almayarak
kurumsal cevap haklarimi gerektigi gibi kullanmadiklari ya da sikayet
yonetiminde yetersiz kaldiklar1 da goriilebilmektedir.
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V. Sonug

Stirekli degisen ¢evre kosullarina uyum saglamada “6grenme” kavrami
oldukga onemli bir yer tutmaktadir. Isletmelerin de 6grenebildikleri gercegi,
bireysel Ogrenme yaninda Orgiitsel Ogrenme olgusunun da arastirilmasi
gerektigini gostermektedir. Orgiitsel grenme ¢ok boyutlu bir yapiya sahiptir ve
temelinde isletmenin i¢ ve dis ¢evre elemanlar: ile iletisimi sonucunda elde
ettigi verilerin de kullanim1 yer almaktadir. Konunun genisligi her bir unsurun
tek bir arastirma kapsaminda incelenmesini imkansiz kildigindan bu ¢alismanin
temel amaci konaklama isletmeleri ve tur operatdrlerine ydnelik tiiketici
sikayetlerinin incelenmesi ve turizm igletmelerinin sikayet yonetimi siireglerinin
degerlendirilmesidir.

Emek-yogun, hizmet agirlikli ve tiiketici-¢alisan iletisiminin yogun
oldugu turizm sektoriiniin 6zellikle son yillarda elektronik sikayetlere yer
verilen web sitelerinde siklikla yer aldigi dikkat c¢ekmektedir. Turizm
isletmelerinin miisteri memnuniyetine dayali olarak gelistigi gercegi, tiiketici
sikayetlerinin s6z konusu isletmelerdeki 6nemini daha da arttirmaktadir. Her ne
kadar %100 miisteri memnuniyetinin saglanmasi sektoriin ve isletmelerin
yapisal Ozelliklerinden dolayr miimkiin degilse de; ama¢ miimkiin olan en
yliksek miisteri tatminini saglamaya ¢alismaktir.

Hemen her isletmede yasanabilecek aksakliklar hizmet sunumunda da
yasanabilmektedir. Bu durum turizm isletmelerinde tiiketicilerin farkli deneyim
ve algilamalara sahip olmalari nedeniyle farkli tatminsizlik diizeylerine neden
olmaktadir. Her tiiketici memnuniyetsizligi sonucu sikayet davranisi
sergilememektedir. Ancak igletmeler agisindan istenmeyen konular arasinda yer
almasina ragmen sikayet ve sikayetci miisteriler aslinda isletmeler agisindan
memnuniyetsizligini dile getirmeyen miisterilere oranla daha az tehlikelidir.
Ciinkii sikayet, isletmelerin hizmet hatalarini diizeltebilmeleri ve misteri
memnuniyetsizligi yasanan uygulamalar1 yeniden gézden gecirmelerine olanak
vermektedir. Ayrica sikayette yer alan memnuniyetsizlik nedeninin ortadan
kaldirilmas1 ya da sikayet¢i miisterinin magduriyetinin giderilmesi tiiketici
sadakatinin kazanilmasini da saglamaktadir.

Bu caligmada konaklama isletmeleri ve tur operatorlerine yonelik
sikayetler degerlendirildiginde elde edilen sonuglar kisaca soOyle
Ozetlenebilmektedir.

= Konaklama isletmeleri ve tur operatorleri miisterilerinin sesine
(sikayetlerine) yeteri kadar onem vermemektedir. Bu sonug arastirmaya konu
olan sikayetlere kurumsal iiyelik ile cevap veren isletme sayisinin azligindan
kolayca anlasilabilmektedir.

= Sikayetlere cevap verme orani turizm isletmeleri agisindan oldukca
diisiiktiir. Sikayetleri cevaplayan isletmelerin de sikayet yonetimi agisindan
yeterli diizeyde Dbilgi sahibi olmadiklar1 goriilebilmektedir. Tiiketici
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sikayetlerine verilen cevaplar cogunlukla belli ciimlelerin kalip halinde
kullanimi ve miisteri ile irtibata gecileceginin belirtilmesi ile sinirli kalmaktadir.

= Konaklama isletmeleri ve tur operatorlerinde kurumsallagsmanin tam
anlamiyla gerceklesmedigi de sonuglardan anlagilabilmektedir.

= Sikayetlerden yola ¢ikilarak sektorde halen kalifiye olmayan
elemanlarin varligindan s6z etmek miimkiindiir.

®» insan odakli iiretim bi¢imi personel nedenli sikayetlere zemin
hazirlamaktadir. Ancak personel davranislarina yonelik sikayetlerin tiimiinii bu
yapisal ozellige yiiklemek dogru degildir. Personelin egitimsizligi ya da belirli
nezaket kurallarina uymama gibi konular da bu baglik altinda yer almaktadir.

= Konaklama isletmelerine yonelik sikayetler dogrultusunda iyilestirme
yapilmasi zorunlu konular personel davranislari, temizlik ve hijyen, yiyecek-
icecek hizmetlerinde sunulan iiriinlerin kalitesi ve oda konforudur.

= Tur oepratorlerinde sikayetlerde siklikla vurgulandiklart igin
iyilestirme yapilmasi zorunlu konular arasinda tur iptali ve {icretin geri
O0denmesindeki diizenlemelerin goézden gecirilmesi gerekliligi, secilen
konaklama ve yiyecek-i¢ecek hizmetleri, acenta personeli tarafindan yapilmasi
gereken bilgilendirmelerdeki eksikliklerin giderilmesi ve rehber davraniglarinin
ele alinmasi yer almaktadir.

= Her iki igletme tiiriine yonelik sikayetlerin ¢dziimiinde personelin
egitimi gerekmektedir.

= [sletme yoneticilerinin ise sikayet yonetim siirecine ydnelik
eksikliklerini gidermeleri hem miisteri sikayetlerinin ele alimmasi ve
¢Oziimiinde, hem sikayet sayisinin azaltilmasinda hem de isletme imajinin zarar
gdrmesinin Onlenmesi agisindan iizerinde dnemle durulmasi gereken konular
arasindadir.
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