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OZET

Giinimiiz ekonomik kosullarinda miisteri odaklilik, biitiin igletmeler gibi
seyahat acentalar1 icin de oOnemlidir. Calismada miisteri memnuniyeti ve miisteri
sikayeti kavramlari iligkilendirilerek agiklanmaktadir. Bu ¢ercevede, seyahat acentalari
tarafindan diizenlenen paket turlarda karsilasilan sikayetler ve bu sikayetlerin sikliklari
lizerine bir arastirma yapilmistir. Sikayet boyutlari, www.sikayetvar.com.tr sitesine
yazilan paket turlarla ilgili 123 adet sikayetin icerik analizi ile belirlenmistir. Bu
boyutlardan hareketle olusturulan anket, Istanbul’da faaliyet gosteren A grubu seyahat
acentalar1 lizerinde yiiz yiize, posta, e-posta ve faks yoluyla olmak iizere 2008 yil1 Subat
ile Mayis aylar1 arasinda uygulanmistir. Arastirmada, seyahat acentalarinin en cok
acenta yetkilileri ve ¢aligsanlarin davranislan ile iicretler konusunda sikayetler aldiklari
belirlenmistir.

Anahtar kelimeler: Miisteri memnuniyeti, miisteri sikayeti, paket tur.

CUSTOMER COMPLAINTS ON PACKAGE TOURS AND A RESEARCH ON
THE FREQUENCY OF THE COMPLAINTS FACED BY THE TRAVEL
AGENTS

ABSTRACT

In today’s economic circumstances, being customer oriented is important for
all business including travel agencies. In the present study, customer satisfaction and
customer complaint concepts were related and explained. The study was conducted on
package tours complaints and frequencies of these complaints. Complaint dimensions
were designed after a content analysis. Content analysis was based on 123 written
complaints on www.sikayetvar.com.tr. web site. The developed questionnaire using
these dimensions applied in A-group travel agencies operating in Istanbul via internet,
face to face and fax between February and May 2008. It was found that travel agencies
receive complaints mostly on agents’ executives, employee behaviors and price of tour
packages.

Key words: Customer satisfaction, customer complaints, package tour.
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GIRIS

Tiirkiye’de turizmin gelismesi ve devamlilii acisindan yerli turistler yabanci
turistlerden cok daha fazla 6nem tagimaktadir. Nitekim Diinyada en fazla turist ceken
iilkelerin ayni1 zamanda i¢ pazar potansiyellerinin de yiiksek oldugu goriilmektedir.
Ornegin Avrupa Birligi iilkelerindeki ¢ogu turist Avrupalidir. Turizm Bakanligi’min
Avrupa i¢ pazar raporuna gore, Avrupa’da konaklamalarin %88’ini yerli turistler
gerceklestirmektedir. Ulkemizde ise 2006 verilerine gore 68,43 milyon gecelemenin
21,502 milyonunu yerli turistler, 46,640 milyonunu yabanci turistler olusturmaktadir
(www.tursab.org.tr, 01.04.2008). Yerli turistlerin yapti1 geceleme sayisinin nerdeyse
yabanci turistlerin yarisindan az oldugu dikkat cekicidir. Bu verilere gore i¢ pazara
yonelik tanmitim, uygun fiyat saglanmasi vb. faaliyetlerin arttirllmasimin gerekliligi
ortaya ¢ikmaktadir. Turizm Bakanligimin yaymnladigi planda (www.tursab.org.tr,
01.04.2008), 2023 yilinda 20 milyon kisinin i¢ turizm pazarindan hem isgiicii olarak
hem de turizm faaliyeti olarak yararlanacagi 6ngoriillmektedir.

Son yillarda turizm geliri hizla artmaktadir. Bu artisa karsin yerli turistlerin
tatile ¢cikarken en ¢ok kullandiklar1 yontemlerden biri olan paket turlarin turizm gelirleri
icindeki pay1 giderek azalmaktadir. 2001 yilinda toplam turizm geliri 8,93 milyar ABD
dolaridir. Bu gelirin 3,79 milyar ABD dolari, yani % 42,4’t paket turlardan
saglanmustir. Paket tur dis1 gelirin oran1 %16,5 (1,47 milyar ABD $) ve bireysel olarak
yapilan seyahatlerden elde edilen gelirin orani ise % 41,1°dir (3,67 Milyar ABD $)
(www.tuik.gov.tr, 22.01.2007).

2006 yilinin toplam turizm geliri 17,32 milyar ABD dolaridir. Seyahatin
organize gekline gore toplam turizm gelirinin % 18,2’si (3,15 milyar ABD $) paket
turlardan, %81,8’i (14,17 milyar ABD $) ise bireysel olarak yapilan seyahatlerden elde
edilmigtir. 2007 yilinda ise bu oran fazla degismemistir. 2007 yil1 toplam turizm geliri
18,49 milyar ABD dolaridir. 2007 yili turizm gelirinin %17’si (3,17 milyar ABD dolar)
paket turlardan elde edilmistir. Bireysel olarak yapilan seyahatlerin toplam turizm geliri
icindeki orami ise % 83, yani 15,32 milyar ABD dolandir (www.tuik.gov.tr,
01.04.2008). Son iki yil ele alindiginda ise, 2008 yilinda toplam turizm geliri yaklagik
22 milyar ABD dolaridir. Bu gelirin %17,3 (3,8 milyar ABD $) paket turla organize
edilen seyahatlerden, % 82,7’si (18,2 milyar ABD $) ise bireysel seyahatlerden elde
edilmistir. Gectigimiz yilin ilk 9 aylik doneminde ise toplam turizm geliri 16,2 milyar
ABD dolaridir. 2009 yilinda da paket turlarin yeri deSismemistir. Toplam turizm
gelirinin 18,5’ (3 milyar ABD $) paket turlardan, 81,5’1 (13,2 milyar ABD $) ise
bireysel seyahatlerden elde edilmistir (www.tuik.gov.tr, 21.01.2009). Toplam turizm
gelirleri icerisinde paket turlardan saglanan gelirlerin oransal olarak bireysel
seyahatlerden cok daha az oldugu goriilmektedir. iki seyahat tiirii arasindaki bu farklilik
paket turlarda yasanan miisteri sikayetleriyle iliskilendirebilir. Ciinkii seyahat acentalari,
hizmetin es zamanlilik, stoklanamama gibi 6zelliklerinden dolayr miisteri sikayetlerinin
en yogunlastig1 isletmelerden biridir. Nitekim Hongkong’da yapilan bir arastirmaya
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gore, seyahat acentalart en cok sikayeti paket turlardan almaktadir (Lam ve Zhang,
1999, s. 341- 349).

Seyahat acentalarmin rekabet iistiinliigii saglamak icin kullanabilecekleri
yontemlerin baginda memnun ve sadik miisteri yaratmak gelmektedir. Memnun ve sadik
miigteri yaratmak igin seyahat acentalar1 rakipleriyle “fiyat savas1’” taktigine
bagvurabilirler. Ancak, fiyat iistiinligii saglamak miisteri memnuniyeti yaratmak icgin
tek basma yeterli degildir. Fiyatla rekabet etmedeki sinirlamalar, yeni miisteri
kazanmadaki maliyetler, kalite odakli rekabetin artist gibi nedenlerle tekrar eden
miisterilerle ¢aligmak daha mantikli ve etkili bir stratejik yontem olmaktadir. Acentalar
rakiplerine kars1 tistiinliik saglayabilmek icin fiyatla birlikte miisteri odakli olup onlarin
istek ve beklentilerine gore kalite iistiinliigii de saglamalidir (Yu ve dig., 2005, s. 708—
709). Biitiin bunlara ragmen gerek hizmet hatalarindan gerekse miisteri beklentilerinin
cok yiiksek olmasi nedeniyle memnuniyetsizlik ortaya c¢ikabilmektedir. Miisteri
memnuniyetsizligi olustugunda ise ortaya miisteri sikayetleri ¢ikmaktadir. Miisteri
sikayetlerini etkin bir sekilde ¢ozmek seyahat acentalari agisindan memnun miisteri
yaratmak i¢in gelistirilebilecek bir diger stratejidir. Bagka bir anlatimla, ¢cagdas yonetim
anlayis1 miisteri odaklilig1 esas almakta, miisteri odaklilik ise, miisteri memnuniyetini
odak noktas1 yapmaktir. Dolayisiyla seyahat acentalar1 agisindan, miisteri memnuniyeti
yaratilabilmesinde ortaya cikabilecek miisteri sikayetlerinin belli bir sistem dahilinde
¢oOziilmesi zorunlu hale gelmektedir.

Caligmada oncelikle paket tur kavrami, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sikayeti kavramlar1 incelenmistir. Ayrica, seyahat acentalarimin paket turlarla ilgili
hangi tiir sikayetlerle karsilastiklarin1 belirlemeye yonelik yapilan arastirmanin
sonuglarina yer verilmistir.

KURAMSAL CERCEVE

Seyahat acentalarinin sundugu hizmetlerden birisi paket turlardir. Paket turlar,
pek ¢ok iiriiniin ve hizmetin birlesimi ile olusur. Paket turlarm bu 6zelligi nedeniyle
miigteri memnuniyeti yaratmak oldukca zordur. Ancak, ne kadar zor olsa da miisteri
memnuniyeti acentalar i¢in yasamlarini1 devam ettirebilmek ve biiyiiyebilmek icin son
derece Onemlidir. Bu baglamda misteri memnuniyeti, genellikle beklentilerin
karsilanmasi durumunda ortaya ¢ikan duygusal bir tepkidir (Gety ve Thopson, 1994, s.
9). Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1985, s. 42), beklenen ve algilanan hizmet
arasindaki iligkiyi inceleyen arasgtirmalarinda, algilanan hizmetin beklenen hizmetten
diisiik olmast durumunda memnuniyetsizligin, algilanan hizmetin beklenen hizmeti
asmast durumunda memnuniyetin olustugunu vurgulamiglardir. Verilen tanimlardan;
memnuniyetin, iiriin ve hizmetler icin olusan ihtiyaclara ve isteklere dayanan psikolojik
bir kavram ve davranis big¢imi oldugu anlasilmaktadir (Chang, 2006, s. 100).
Memnuniyetle ilgili ortak nokta, miisteri beklentilerinin karsilanmasi durumudur.

Miisteri memnuniyetini etkileyen ii¢ ana etmen vardir. Bu etmenler algilanan
kalite, miisteri beklentileri ve algilanan degerdir (Fornel ve dig., 1996, s. 8). Algilanan
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kalite, miisterinin bir hizmeti kullanmadan Onceki beklentileri ile gercek deneyimini
karsilastirdig1 degerlendirme siirecinin bir sonucu olarak tammlanmaktadir (Gronroos,
1984, s. 37). Algilanan hizmet kalitesinin miisteri acisindan memnun edici olmast icin
sunulan hizmetin miisterinin beklentilerini karsilamas: gerekir (Akbaba ve Kiling, 2001,
s. 163). Miisteri beklentileri, kulaktan kulaga iletisim, misterinin kisisel ihtiyaglari,
gecmis deneyimler, reklam, sirket brostirleri gibi etmenlerle miisterinin zihninde olusan
ve satin almay1 diisiindiigii tirtin veya hizmetle ilgili fikirlerdir (Yu ve dig., 2005, s.
710). Algilanan deger ise, miisterilerin satin aldiklari iiriinle elde ettii kazanimlar
(kalite, memnuniyet) ile bu kazamimlar i¢in katlandiklar1 bedel arasinda yaptiklari
kiyaslama sonucu vardiklar1 sonugtur (Zeithaml, 1988, s. 14). Farkli bir tanima gore
algilanan deger, miisterinin bir iiriin veya hizmetin faydasin1 toplam olarak
degerlendirmesi seklinde belirtilmektedir (Bolton ve Drew, 1991, s. 376).

Miisteri memnuniyeti eger olumlu yonde ise miisteri baghligi, eger olumsuz
yonde ise miisteri sikayetleri ortaya c¢ikmaktadir. Bu baglamda miisteri bagliligi,
oncelikli bir iiriin veya hizmetin gelecekte yeniden satin alinacagina dair igten verilen
s0z olarak (Bei ve Chaio, 2001, s.127) yada, miisterinin bir {iriin veya hizmeti tekrar
satin alma siklig1 olarak tanimlanmaktadir (Altintag, 2000, s. 28). Misteri bagliligy,
miigteri memnuniyetinin saglanmasi ile ortaya cikabilecegi gibi memnuniyetsizlik
durumunda ortaya cikan sikayetlerin gereken sekilde giderilmesi ile de meydana
gelebilir (Baytekin, 2005, s. 49). Miisteri kaybina neden olabilecegi gibi miisteri
baglilig1 da saglayan sikayetler, ihtiyag, istek ve beklentilerin karsilanmamasi sonucu
ortaya ¢ikan memnuniyetsizligin, sozle veya yaziyla belirtilmesidir (Akoglan Kozak ve
Giiclii, 2006, s. 99). Sikayet davranisi, miisterilerin bir iiriin veya hizmeti satin aldiktan
sonra yasadigt memnuniyetsizlige verdigi tepki olarak tanimlanmaktadir (Rottier ve
dig., 2003, s. 222).

Hart, Hessket ve Sasser (1990, s. 153) yaptiklar literatiir taramasinda, aldiklar
iriin veya hizmetten memnun olmayan miisterilerin yasadiklar1 kotii deneyimi
etraflarindaki onbir kisiye aktardiklari ancak, aldiklari {iriin veya hizmetten memnun
olan miisterilerin yasadiklar1 iyi deneyimi yalmizca alt1 kisiye ilettikleri saptanmistir.
Sikayetin, memnuniyetsizligin ifade edilmesi anlamimna geldigi disiiniiliirse,
miisterilerin sikayetlerini ¢evrelerine anlattiklar1 soylenebilir. Miisterilerin cevrelerine
yaydiklar1 bu olumsuz haberler, iiriin veya hizmeti saglayan seyahat acentasinin miisteri
kaybetmesine ve buna bagl olarak da ekonomik olarak zarar gormesine neden
olabilmektedir. Miisteri sikayetleri, hem miisterinin kendisi i¢in hem de seyahat acentasi
icin 6nemlidir. Miisteri acisindan sikayet, memnuniyetsizligini belirtebilmesi ve bu
memnuniyetsizliginin bir karsiligini talep edebilmesi agisindan hem psikolojik hem de
ekonomik olarak rahatlama saglayabilmektedir. Kusurlu bir iirlin alan miisteri, aldigi
iriiniin degistirilmesini veya ©Odedigi bedelin iadesini talep edebilir. Bir seyahat
acentasindan paket tur satin alan ve tatili boyunca acentadan ve calisanlarindan
kaynaklanan sorunlar yasayan miisteri ise, tatil iicretinin iade edilmesini veya iicretsiz
olarak gidecegi baska bir tatil talep edebilir. Miisteri sikayetlerinin ¢oziilmemesi, tiriin
veya hizmet hakkinda olumsuz haberlerin yayilmasina neden olacagr i¢in gelecekte
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satin almay1 diisiinen miisterilerin secimlerini etkileyebilir. Diger bir yandan
miisterilerden gelen sikayetler sonucu iirlin veya hizmette isletmeler tarafindan
yenilikler yapilmasi, gelecekte o iiriin veya hizmeti kullanacak miisterilerin memnun
olmas1 saglanabilir.

Misteri ile dogrudan iletisim kuran isletmelerden olusan turizm sektorii,
sikayetlerin en yogun yasandigir ve dile getirildigi sektorlerden biridir. Yaganan bu
duruma ornek olarak www.sikayetvar.com sitesinde yer olan sikayetleri verebiliriz.
30.10.2007 tarihinde yayinlanan verilere gore turizm sektoriine yonelik sikayet sayisi
2230’dur. Seyahat acentalari, hizmetin stoklanamama, iireten ve tiiketenin insan olmast
gibi 6zelliklerinden dolayr miisteri sikayetleri ile en ¢ok karsilagan isletmelerden biridir.
Nitekim, www.sikayetvar.com sitesinde turizm sektorii ile ilgili olarak yer alan 2230
sikayetin 947’si seyahat acentalar1 ile ilgilidir (www.sikayetvar.com, 30.10.2007).
Sikayetler degerlendirilip sonug¢landirildiginda, seyahat acentalarinin rakip acentalara
kars1 rekabet avantaji kazanmalarim1 saglayabilmektedir. Rekabet avantaji ise, bir
seyahat acentasinin bagarisinin en dnemli gostergesidir (Kozak ve Rimmington, 1999, s.
273). Sikayetlerin etkin bir sekilde ¢oOziimii, seyahat acentalariin miisterilerinin
bagliligin1 yeniden kazanmalarin1 saglarken, sikayetlerin ¢o6ziilmemesi miisteri
kayiplarina neden olabilmektedir. Sikayetler, seyahat acentalarina ortaya ¢ikan hatalari
diizeltmek ve hizmet yetersizliklerini gidermek icin firsatlar verir. Her sikayet, seyahat
acentalart i¢in, neyin yanlis ve eksik oldugu konusunda yeni seyler 6grenmesine
yardimci olur (Hart, 1988, s. 58).

Biitiin isletmeler icin oldugu gibi, seyahat acentalar1 i¢in de yeni bir miisteri
kazanmanin maliyeti, eldeki miisteriyi tutmaktan daha fazladir. Miisteri sikayetlerinin
¢cOziimii, miisteri memnuniyeti yaratmasi ve buna bagli olarak da miisteri baghligi
olusturmas1 acisindan seyahat acentalari icin ekonomik olarak énem kazanmaktadir.
Bagka bir acidan ise sikayetlerin dikkate alinmasi ve ¢dziime ulastirilmasi, miisterilerin
kulaktan kulaga yayacagi olumsuz haberleri azaltacagi i¢in acentanin imajinin
zedelenmesini Onleyecektir. Ayn1 zamanda, miisteri sikayetlerinin ¢6ziimii, seyahat
acentalarinin hizmet kalitesini iyilestirmelerini de saglayabilecektir (Kozak, 2007, s.
139). Biitiin bu sebepler gz Oniine alindiginda, bir seyahat acentasinin kendini
gelistirmesi, karliligin1 arttirmast ve devamliligini saglamasi icin miisteri sikayetlerini
dikkate almas1 ve iyi bir sikayet yonetim sistemini kurup isletebilmesi gerekmektedir.

ARASTIRMANIN AMACI

Yasanan yogun rekabet ortami, seyahat acentalarinin miisteri odakli olmalarini
zorunlu kilmaktadir. Miisteri odaklilik ise, miisteri ihtiya¢ ve isteklerine uygun
pazarlama karmasi gelistirmenin yani sira, miisteri sikayetleriyle de ilgilenmeyi, bu
sikayetleri uygun sekilde ¢6zmeyi ve iyi bir sikayet yonetim sistemi kurup isletmeyi
yasamsal bir karar haline getirebilmektedir. Sikayetleri ¢oziime ulastirilan miisterilerin
memnuniyetleri tam olarak saglanamasa bile, olumsuz sosyal haberlesme egilimleri
azaltilabilmektedir. Ayrica, miisteri memnuniyetinin saglanmasi miisteri bagliligini
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saglamakta, buna karsin, memnuniyetsizlik ve sikayetler, miisteri kaybina neden
olmaktadir.

Arasgtirmanin amaci, seyahat acentalar1 tarafindan organize edilen paket
turlardaki miisteri sikayetlerinin belirlenmesi ve seyahat acentalarinin bu sikayetlerle
kargilagma sikliklarmin  tespit edilmesidir. Boylece, paket turlardaki miisteri
sikayetlerinin boyutlar1 ve sikliklar1 ortaya konarak, c¢oziim yollarinin iiretilmesine
katkida bulunmak hedeflenmistir. Bu sekilde, seyahat acentalarinin paket turlarda daha
az sorunla karsilagmalari, sikayetlerin olasi nedenleri yada kokleri konusunda onlem
almalar1 ve boylece daha etkin bir yonetim tarzi gelistirmelerine de katki saglanmasi
arzu edilmektedir. Bu kapsamda, arastirmada yanit aranan temel arastirma sorulari
asagida ifade edilmistir.

1. Seyahat acentalar1 tarafindan diizenlenen paket turlara katilan miisterilerin
sikayetleri nelerdir?

2. Seyahat acentalar1 so6z konusu miisteri sikayetleri ile hangi siklikla
karsilasmaktadir?

ARASTIRMANIN YONTEMi

Arastirma, birbirini takip eden iki asamada gerceklestirilmistir. ilk olarak,
hemen her konuda tiiketici sikayetlerinin dile getirildigi bir platform olan
www.sikayetvar.com.tr sitesinde bulunan paket turlardaki miisteri sikayetleri igerik
analizine tabi tutulmustur. Bdoylece, sikayetlerin hangi basliklar altinda toplandigi
belirlenmistir. Arastirmaya baslanildig: 18.06.2007 tarihi itibariyle,
www.sikayetvar.com.tr sitesinde seyahat acentalarinin faaliyetlerine yonelik 493
sikayetin oldugu tespit edilmistir. Ancak, bunlarin 6nemli bir kismi, paket tur disindaki
hizmetlere iliskindir. Yapilan incelemede, seyahat acentalarinin diizenledigi paket
turlara iliskin sikayetlerin 123 tane oldugu goriilmiistiir. Boylece, 123 adet sikayet
incelemeye alinmig ve kodlamaya dayali icerik analizine tabi tutulmustur. Kodlamaya
dayali icerik analizi, oncelikle mesajin (bu ¢alismada sikayetin) analiz kategorilerinin
saptanmasi ile baglanir. Analiz kategorileri, mesajda ilgilenilen ve ortaya koymaya
calisilan yanlarla ilgilidir (Bilgin, 2006, s. 12).

Arastirmanin ikinci agamasi, ilk asamada yapilan icerik analizi iizerine
kurulmustur. Ikinci asamada tespit edilen sikayet tiirleri, alan yazindan da
yararlanilarak, yapilandirilmis bir ankete doniistiiriilmiistiir. Bu anket ile seyahat
acentalarinin ne tiir sikayetler ile ne siklikta karsilastiklar1 belirlenmeye c¢aligilmistir.
Sikayetlerin karsilagilma siklifina iliskin yamt kategorileri 5’1i Likert derecelemesine
gore (1:Hicbir zaman, 2:Nadiren, 3:Bazen, 4:Genellikle, 5:Her zaman) yapilmistir.

Anketin gelistirilmesi asamasinda, Mersin’de bulunan seyahat acentalar
yoneticileriyle ve bu konuda fikir iiretebilecegi diisiiniilen akademisyenlerle yiiz yiize
goriismeler yapilarak icerik gecerliligi saglanmaya caligilmistir. Olusturulan taslak
anket, 2007 yili Aralik ayinda Mersin’deki seyahat acentalar1 yoneticilerinden 10’una
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uygulanarak on teste tabi tutulmustur. On test sonucunda, anlasiimayan, a¢ik olmayan
sorularda diizeltmelere gidilmis, baz1 sorularin siras1 degistirilmistir.

Gelistirilen anket, Istanbul’daki A grubu seyahat acentalar1 iizerinde yiiz yiize,
e-posta ve faks yoluyla uygulanmistir. Anketin e-posta uygulamas1 2008 yil1 Subat ay1
boyunca, yiiz yiize uygulamasi 13-26 Mart 2008, faks uygulamasi ise 10 Nisan, 1
Mayis ve 9 Mayis tarihlerinde gerceklestirilmistir. Faks uygulamasinda, Istanbul’da
seyahat acentalarimin yogunlastigt semtler olan Kadikdy, Taksim, Sultanahmet ve
Aksaray’da bulunan A grubu seyahat acentalarina anket faksla ikiser defa
gonderilmigtir. 20 Mayis 2008 tarihi itibariyle ulasilan anket sayisi, 168 olmustur.
Istanbul’da toplam 1634 adet A grubu seyahat acentasi oldugu (www.tursab.org.tr,
11.04.2008) kabul edilirse, arastirmaya katilimin %10 dolayinda kaldig: goriilmektedir.

Seyahat acentalarinda belirli sikayet konulari ile karsilasiima sikliginin
belirlendigi ol¢ekte 24 madde bulunmaktadir. Maddeler yazilirken, arastirmanin birinci
asamasinda yapilan icerik analizinden genis Ol¢iide yararlanilmistir. Ayrica, uzman
goriislerinden ve 6n test sirasindaki 6neri ve elestiriler de dikkate alinmistir. Maddeler,
besli Likert derecelemesine tabi tutulmustur (1: hi¢bir zaman, 2: ¢ok nadir, 3: bazen, 4:
genellikle, 5: her zaman). 24 maddeden olusan Olcegin genel ortalamasi 1,608’tir.
Madde ortalamalar1 1,135 ile 2,063 arasinda degigmekte olup; degisim aralig1 .929’dur.
Olgege ait madde-toplam korelasyonlar incelendiginde; bu korelasyonlarin .232 ile .523
arasinda degistigi goriilmektedir. 24 maddeden olusan 6lcegin genel giivenirlik diizeyi
.839’dur (standartlastirilmig Alfa katsayist .843°diir). Bu, olcegin yiiksek derecede
giivenilir oldugunu gostermektedir (Kalayct, 2006, s. 405).

ARASTIRMA BULGULARI

www.sikayetvar.com sitesinden 18.06.2007 tarihi itibariyle tespit edilen 493
adet sikayetin 123 adedi yerli miisterilerin paket turlarla ilgili sikayetlerini
olusturmaktadir. Dolayisiyla, seyahat acentalarini ilgilendiren sikayetlerin dortte birinin
paket turlarla ilgili oldugu ortaya c¢ikmaktadir. Bu Onemli bir orandir ve ihmal
edilmemelidir.

Tablo 1, paket turlardaki miisteri sikayetlerinin boyutlarin1 ve sikliklarini
ortaya koymaktadir. Goriildigu iizere, sikayetler alti boyutta toplanabilmektedir. Bu
boyutlar; acenta yetkilileri ve calisanlarla ilgili sikayetler, degisikler nedeni ile ortaya
cikan sikayetler, tur rehberi ile ilgili sikayetler, iicret ile ilgili sikayetler, kalite ile ilgili
sikayetler ve teknik aksakliklar nedeni ile olusan sikayetler seklinde adlandirilmistir.

1.Acenta yetkilileri ve calisanlarla ile ilgili sikayetler: Paket turlardaki
miisteri sikayetlerinin en sik rastlanani acenta yetkilileri ve calisanlarla ilgili olanlardir
ve bu tiir sikayetler %31.2 oraninda gerceklesmektedir. Bu grupta en ¢ok dikkat ¢ceken
konu, acenta yetkililerinin ve ¢alisanlarinin eksik ve yanlis bilgi vermeleridir.

2.Degisiklikler nedeni ile ortaya cikan sikayetler: Degisikliklerle ilgili
sikayetler ikinci biiyiilk grubu olusturmakta ve %26.7 oranindadir. Verilen sozlerin
tutulmamasi, bu grupta en cok karsilasilan sikayettir. Bu durum her tiirlii cagdas
isletmecilik yaklasimi ve anlayis1 agisindan yanlis bir uygulamay1 ¢agristirmaktadir. Bu

397



C.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt 19, Say 3, 2010, Sayfa 391-408

grupta, ayrica, otel ve tur programi degisikliklerinden de soz edilmistir. Yapilan
incelemede miisterilerin en ¢ok son anda yapilan otel degisikliklerine, ucak seferlerinde
ve otobiis kalkig saatlerindeki degisikliklere kizdiklar1 goriilmiistiir.

3.Tur rehberi ile ilgili sikayetler: Tur siiresince miisterilerin yaninda olan ya
da en azindan yanlarinda olup bilgi vermesi gereken tur rehberi ile ilgili sikayetler de
azimsanmayacak kadar coktur. Tur rehberi ile ilgili sikayetler %18.4 oranindadir. Bu
sikayetlerin biiyiik gogunlugunu rehberin ilgisiz davranislari olugturmaktadir.

4.Ucretlerle ilgili sikayetler: Tur rehberi ile ilgili sikayetlere yakin oranda
olan bir bagka kategori de, almnan iicretlerle ilgili sikayetlerdir. Bu grupta en sik
rastlanan gikayet tiirdi, iptal edilen turlara ait ticret iadesi ile ilgilidir.

Tablo1: Paket Tur Satin Alan Miisterilerin Sikayet Kategorileri

SIKAYET KATEGORILERI Sikhk ~ Oram  SIKLIK ORANI
1.Acenta Yetkilileri ve Calisanlarla ilgili Sikayetler 83 31.2
Acenta calisanlarinin ve yetkililerinin yanlis ve eksik 36 433
bilgilendirmesi
Acenta yetkililerinin ilgisizligi 34 41.0
Acentada caligsanlarin kabaligt 11 13.3
Acenta caliganlarinin bilgisizligi 2 24
Toplam 83 100,0
2.Degisikler Nedeniyle Ortaya Cikan Sikayetler 71 26.7
Verilen sozlerin tutulmamasi 34 47.9
Otel degisikligi 12 16.90
Tur programi degisikligi 9 12.7
Turun iptal edilmesi ile ilgili sikayetler 9 12.7
Ulastirma firmasi degisikligi 5 7.04
Son anda tur siiresinin kisaltilmas1 2 2.81
Toplam 71 100,0
3.Tur Rehberi ile ilgili Sikayetler 49 18.4
Rehberin ilgisizligi 28 57.1
Rehberin bilgisizligi 12 24.5
Rehberin kaba davraniglari 9 18.4
Toplam 49 100,0
4.Ucret ile ilgili Sikayetler 39 14.7
Iptal edilen tur iicretinin iade edilmemesi 17 43.6
Alinan ekstra tur ticretleri 9 23.1
Kredi kartindan fazla iicret tahsil edilmesi 6 15.3
flanlardaki iicretler ile gergeklerin uyusmamast 4 10.3
Yapilan degisikliklerden dogan farkin geri 6denmemesi 3 7.7
Toplam 39 100,0
5.Kalite ile ilgili Sikayetler 17 6.4
Kalitesiz konaklama tesisleri 10 58.8
Kalitesiz ve eski ara¢ kullanimi 7 41.2
Toplam 17 100,0
6.Teknik Aksakliklar Nedeniyle Olusan Sikayetler 7 2.6
Ulasim araglarinin arizalar nedeni ile yasanan problemler 7 63.6
Soforiin hatali kullanim1 nedeni ile yaganan problemler 4 36.4
Toplam 11 100,0
GENEL TOPLAM 266 100,0
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5.Kalite ile ilgili sikayetler: Miisteriler, kendilerine soz verildigi gibi kaliteli
konaklama tesisleri, kaliteli araclar ve yiyecek icecek isletmeleri beklemektedir.. Kalite
ile ilgili bu sikayet kategorisi de, % 6.4 ile azimsanamayacak bir orandadir.

6.Teknik aksakliklar nedeniyle olusan sikayetler: Son sikayet grubu, teknik
aksakliklar nedeni ile ortaya ¢ikan sikayetlerdir (%2.6). Ulasim araclarinin arizalanmast
ve buna bagli yasanan sorunlar, bu konuda en sik karsilasilan sikayetlerdir.

Tablo 2, birinci asamada gercgeklestirilen icerik analizi ile tespit edilen sikayet
konularmin bir anket formuna doniistiiriilmesi ve bu anketin Istanbul’da faaliyet
gosteren 168 seyahat acentasina e-posta, faks ve yiiz yiize uygulanmasi sonucu, sikayet
tiirlerinin karsilasilma sikliginmi ortaya koymaktadir. Verilen yanitlarin ortalamalarina
bakildiginda, seyahat acentalarinin en ¢ok otel degisikligi nedeni ile olusan sikayetlerle
karsilastiklar1 anlagilmaktadir. Bunu ilanlardaki iicretlerle gerceklerinin uyusmamast,
cocuklarin iicretleri, tur programm degisikligi nedeni ile olusan sikayetler ve ulasim
araclarinin arizalar1 izlemektedir. Goreceli olarak en az karsilasilan bes sikayet tiirii ise
soforiin trafik kurallarini ihlal etmesi, acenta calisanlarinin bilgisizligi, verilen sozlerin
tutulmamasi, acenta c¢alisanlarinin kabaligi ve kredi kartindan fazla iicret tahsil
edilmesidir.
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Tablo 2: Paket Turlarda Karsilasilan Sikayetlerin Siklik Diizeyi

Paket turlarda karsilasilan sikayetler Frekans  Ortalama S. Sapma
Otel degisikligi 166 2.0723 72669
[lanlardaki iicretler ile gerceklerin uyusmamasi 166 2.0181 95646
Cocuklarin iicretleri 161 1.9441 90311
Tur programi degisikligi 166 1.8976 73550
Ulasim araglarinin arizalari 167 1.8683 .63579
Kalitesiz konaklama tesisleri 161 1.8323 73515
Turun iptal edilmesi 163 1.8098 78215
Alinan ekstra tur iicretleri 156 1.7821 .83701
Iptal edilen tur iicretinin iade edilmemesi 164 1.7561 90751
Rehberin bilgisizligi 166 1.6747 12377
Acenta ¢aliganlarinin yanlis ve eksik bilgilendirmesi 163 1.6687 .68543
Son anda tur siiresinin kisaltilmasi 163 1.6626 72197
Ulastirma firmasi degisikligi 163 1.6442 73435
Rehberin kaba davranislar 163 1.5583 .68582
Yapilan degisikliklerden dogan farkin geri 6denmemesi 163 1.5460 .80279
Acenta yetkililerinin ilgisizligi 164 1.5366 72965
Rehberin ilgisizligi 163 1.5215 73146
Kalitesiz ve eski ara¢ kullanimi1 164 1.4878 .65051
Acenta yetkililerinin yanlis ve eksik bilgilendirmesi 163 1.4724 .65086
Soforiin trafik kurallarini ihlal etmesi 165 1.4667 .63949
Acenta ¢alisanlarinin bilgisizligi 164 1.43293 .66582
Verilen sozlerin tutulmamasi 164 1.2988 .62837
Acentada calisanlarin kabaligi 162 1.2716 49875
Kredi kartindan fazla iicret tahsil edilmesi 165 1.1636 41747

Yanit kategorileri: 1: Hicbir zaman, 2: Nadiren, 3: Bazen, 4: Genellikle, 5: Her zaman

Ik bes sikayet bashgindan da anlagilabilecegi gibi miisteriler en c¢ok
degisiklerden, iicretlerden ve arizalardan sikayet etmektedir. Seyahat acentalar: i¢in en
onemli faktorlerden biri miisteri memnuniyeti ve dolayisiyla olusan miisteri bagliligidir.
Oysa bu sikayetler nedeniyle miisteriler aym acentayr yalmz bir kez tercih
edebilmektedir. Giinlimiiz zorlu ekonomik kosullarinda bir miisterinin biitcesinden
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kisith bir miktar ayirmayi planladigi tatilde beklediginden fazla 6demek zorunda
kalmasi, onun i¢in en biiyiik memnuniyetsizliklerden biri olabilmektedir.

Seyahat acentalarmin diizenledigi paket turlarda karsilasilan sikayetlerin kag
faktorde toplanabildigini tespit etmek amaciyla faktor analizi uygulanmistir. Yapilan bu
analizde, faktor yiikii .500’tin altinda olan maddelerin silinmesine, bir maddenin bir
faktore boyutlanabilmesi i¢in ilgili faktor ile en az .500 diizeyinde korelasyona sahip
olmasina, faktor sayisini belirleme yontemi olarak da 6z degeri 1’den biiyiik olanlarin
dikkate alinmasina karar verilmistir. Rotasyon yontemi olarak da, Varimax tercih

LEINT3

edilmistir. Birbiri ardi sira yapilan analizlerde “acenta yetkililerinin ilgisizligi”, “son
anda tur siiresinin kisaltilmasi”, “rehberin ilgisizligi”, “acenta yetkililerinin yanlis ve
eksik Dbilgilendirmesi”, “kalitesiz konaklama tesisleri”, “acenta calisanlarinin
bilgisizligi”, “verilen sozlerin tutulmamasi” ve “kredi kartindan fazla iicret tahsil
edilmesi” maddelerinin ya birden fazla faktdre boyutlandigi ya da herhangi bir faktore
boyutlanmadig1 goriilmiistiir. Bu nedenle bu maddelerin silinmesine karar verilmistir.
Silinen maddelerin anketi yanitlayan yoneticiler ve calisanlarin bilgisizlik ve
ilgisizlikleriyle ilgili olmasi dikkat cekicidir. En son analizde, KMO orneklem
yeterlili§i %68,3 olarak hesaplanmistir. Bu sonug¢ faktor analizine devam edebilme
olanag1 saglamistir.

Yapilan faktor analizi on alti maddeyi bes faktore indirgedigi ve bu bes
faktoriin toplam varyansin %64 iinii acikladig1 anlasilmistir. flk faktor incelendiginde
faktoriin, calisanlarin ve rehberin kaba davranislari, soforiin trafik kurallarini ihlal
etmesi ve turun iptal edilmesi gibi miisterinin kabalik olarak degerlendirdigi
sikayetlerden olustugu ve bu faktérde dort maddenin bir araya geldigi anlasilmaktadir.
Bu nedenle faktore, “Kabaliklarla ilgili sikayetler” adi verilmistir. Bu faktor toplam
varyansin %15,75’ini agiklamaktadir.

Ug maddeden olusan ikinci faktor toplam varyansin %12,7’sini agiklamaktadir.
Bu faktor incelendiginde tur programui ve otel degisikligi ile ¢alisanlarin yanlis ve eksik
bilgilendirmesi sikayetlerinin bir araya gelmesiyle olugmaktadir. Bu nedenle bu faktor
“Degisiklere iliskin sikayetler” olarak isimlendirilmistir.

Uciincii faktor miisterilerin iicretlerle ilgili sikayetlerinden olugmaktadir ve bu
nedenle “iicretlerle ilgili sikayetler” olarak adlandirilmistir. Bu faktor toplam varyansin
%12,61’ini aciklamaktadir. Faktoriin i¢yapist incelendiginde “ilanlardaki iicretlerle
gerceklerin uyusmamas1” (.789) sikayetlerinin belirgin sekilde fazla agirliga sahip
oldugu goriilmektedir.
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Tablo 3: Miisteri Sikayetlerine iliskin Faktor Analizi Sonuclari
Yiikii Oz degeri A Varyans Ortalama Alpha

LKABALIKLARA ILISKIN 2,571 15,757  1,5145 .6776
SIKAYETLER (4 madde)
Acentada ¢alisanlarin kabaligi 758
Rehberin kaba davranislari .706
Soforiin trafik kurallarini ihlal etmesi .670
Turun iptal edilmesi .632
ILEKSIiK BILGILENDIRMEYE 2,033 12,707 1,8848 .7290
ILISKiN SIKAYETLER (3 madde)
Tur programi degisikligi .860
Otel degisikligi .790
Acenta c¢alisanlarinin yanlis ve eksik .650
bilgilendirmesi
III'.UCRETLERE ILISKIN 2,019 12,617 11,9015 .6537
SIKAYETLER (3 madde)
Tlanlardaki iicretler ile gerceklerin .789
uyusmamast
Iptal edilen tur iicretinin iade edilmemesi 670
Cocuklarin iicretleri 604
IV.HIZMET - URET 1,969 12,304 1,6578 .6957
UYUSMAZLIGINA ILISKIN
SIKAYETLER (3 madde)
Ulagtirma firmasi degisikligi .818
Alinan ekstra tur iicretleri 746
Yapilan degisikliklerden dogan farkin geri  .633
odenmemesi
y.KALiTEYE ILISKIN 1,848 11,548 1,6768 .5893
SIKAYETLER (3 madde)
Kalitesiz ve eski ara¢ kullanimi 767
Rehberin bilgisizligi .695
Ulagim araglarinin arizalari .666

Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi. A¢iklanan toplam varyans: %64,934
Kaiser-Meyer-Olkin orneklem yeterliligi: %68,3; Bartlett kiiresellik testi: X*: 678,978, s.d.: 120, p<0.001;
Genel ortalama: 1,6950; Olgegin tamami igin Alpha: .7922;
Yanit kategorileri: 1: Hicbir zaman, 2: Cok nadir, 3: Bazen, 4: Genellikle, 5: Her aman

Ulastirma firmas:1 degisikligi, alinan ekstra tur {icretleri ve yapilan
degisiklerden dogan farkin geri 6denmemesi sikayetlerinden olusan ve “Degisiklerden
kaynaklanan tcretlerle ilgili sikayetler” olarak isimlendirilen dordiincii faktor toplam
varyansin 12,3’iinii agiklamaktadir. Bu faktor icerisinde en belirgin agirhi§a sahip
madde (.818) ulastirma firmas: degisikligidir. Bu madde aslinda bir degisiklik gibi
goziikse de miisteriler bu sikayeti daha cok iicretlerle ilgili sikayetlere dahil etmektedir.
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Ciinkil ulastirma firmas1 degistiginde ¢cogu zaman miisterinin yolculuk icin ddeyecegi
iicret de degismektedir. Miisterilerse 6demeyi planladiklar: iicretten fazlasini vermek
zorunda kaldiklarinda sikayet¢i olmaktadirlar.

Son faktor kalite ile ilgi sikayetlerden olusmaktadir. Bu faktdrde yer alan
maddelerden olan rehberin bilgisizligi aslinda kalite gibi goziikkmese de acentanin
kullandig1 rehberin niteligini veya niteliksizligini (kalitesini) yansitmaktadir. Bu
nedenle kalite ile ilgili sikayetlerin icerisinde olmasi yadirganmamalidir. Besinci faktor
toplam varyansin %11,54’iinii aciklamaktadir.

TARTISMA VE SONUC

Turizm sektoriiniin en temel yap1 taglarindan biri olan seyahat acentalarinin en
Oonemli islevlerinden biri, miisterilerin tatil beklentilerini en iyi sekilde karsilamaya
caligmaktir. Bu amagla onlarin beklentilerine uygun paket turlar olusturarak
miigterilerin hizmetine sunarlar. Ancak bu asamada paket turun pek cok turizm
faaliyetlerini bir arada sunmasi ve 6zellikle de kalabalik bir grup miisterinin ayni paket
turu satin almast ve hepsini ayri ayri memnun etmenin zorluklar1 gibi nedenlerden
dolay1 yasanan bir takim problemler olabilmektedir. Yasadiklar1 problemleri miisteriler,
acentalara veya ilgili diger kurum ve kuruluglara sikayet olarak dile
getirebilmektedirler. Giiniimiiziin kiiresellesen ve degisen ekonomik kosullarina uyum
saglamak isteyen acentalar, miisterilerin bu sikayetlerini dikkate almal1 ve gerektigi gibi
cozebilmelidirler.

Paket turlarda ortaya cikan sikayetlerinin igcerik analiziyle incelenmesi, en ¢ok
sikayetin, seyahat acentas: yetkilileri ve ¢alisanlarimin yanlis/eksik bilgi vermeleri ile
ilgili oldugu tespit edilmistir. Ustelik, bu durum, olumsuz bir sekilde, ilgisizlik ve kaba
davraniglarla da takviye edilmektedir. Ayrica, tur rehberlerinin ilgisiz ve kaba
davraniglar1 da eklenmektedir. Boylesi bir durum, birer hizmet isletmesi olan seyahat
acentalarinda miisteri sikayetlerinin olusmasina ve tekrar eden miisterilerin azalmasina
da yol agabilmektedir. Dolayisiyla, isin iyi yapilmasi ve davranislar konusunda egitim
ihtiyac1 ortaya ¢ikmaktadir. Bagka bir acidan, seyahat acentas: yetkilileri, calisanlar1 ve
tur rehberlerinin sosyal psikoloji, tiiketici davranisi ve empatik iletisim konularinda
kendilerini gelistirmeleri gerektigi soylenebilir. Bu konularda hizmet ici egitimler
verilebilir, ¢alisanlar ¢esitli seminerlere gonderilebilir.

Ulasilan bagka bir sonug, sikayetlerin 6nemli bir kisminin verilen sozlerle ilgili
oldugudur. Yetkililere, hicbir sekilde gerceklestiremeyecekleri sozleri vermemeleri ya
da verdikleri sozleri mutlaka yerine getirmeleri gerektigi hatirlatiimalidir. Bu hususun,
sadece sozlii taahhiitlerle degil, yazili iletisimlerle de ilgili oldugunu unutmamak
gerekir. Dolayisiyla yazili veya sozlii verdigi sozii yerine getirmeyen bir isletme
yalnizca miigteri kayb1 yagamayacak ayni zanda olumsuz bir igletme imaji olugsmasina
da katkida bulunacaktir.

Bir bagka sonug, paket tur satin alan miisterilerin belli bir kisminin 6dedikleri
bedelin karsiligi1  alamadiklar1  yoniindedir. S6z verilen hizmetlerin yerine
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getirilmemesi ve degisiklikler veya iptaller nedeniyle olusan iicret farklarinin
O0denmemesi, sikayet davranisina yol acan uygulamalardir. Bu tarz iicret farklarinin
O0denmesi, sikayetci miisterilerin uzun donemde acentaya bagli miisteriler olabilecegi ya
da bu miisterilerin en azindan etraflarinda acenta ile ilgili olumsuz sosyal haberlesmeye
sebebiyet vermeyecekleri aciktir. Bu konuda acenta yetkililerinin miisteri tatminini esas
alan bir politika belirlemelerinde fayda vardir.

Yapilan arastirmada, miisterilerin bir kisminin sikayetlerini dile getirerek
seyahat acentalarina hatalarim1 diizeltmek igin birer sans daha vermek istedikleri
anlagilmistir. Ciinkii arastirmalar, aldigr hizmetten memnun olmayan miisterilerin
%50’sinin  harcanacak zaman ve g¢abaya degmeyecegi, nereye sikayet edilecegini
bilmedikleri ve sikayetin bir seyi degistirmeyecegini diislindiikleri icin hic sikayet
etmediklerini ortaya koymaktadir (Day, Grabicke, Schaetzle ve Staubach 1981; Gursoy,
McCleary ve Lepsito, 2003). Sikayet etmeyen miisterilerin hepsinin kayip miisteri
olarak diisiinmenin yaninda sikayet edenlerin biiyiilk bir kismi da, ayni seyahat
acentasini bir daha tercih etmeyecegini belirtmektedir. Paket turu satin aldiklar1 acentay1
tekrar tercih etmeyecegini belirten miisterilerin sikayetleri, ayn1 acentay: tercih etmeyi
diistinenleri de uyarir niteliktedir. Bu nedenle acentalarin en azindan sikayet edenlerin
bir kismin1 kaybetmemek icin sikayetlere mutlaka bir ¢oziim tiretmesi gerekir.

Yapilan aragtirmada en sik karsilasilan sikayetin otel degisikligi ve ilanlardaki
iicretlerle gerceklerin uyusmamasi konularinda oldugu goriilmiistiir. Ayrica ¢ocuklarin
dicretleri ve tur programinda yasanan degisiklikler, sik karsilagilan sikayetler
arasindadir. Buna karsin, acentalar kredi kartindan fazla iicret tahsil edilmesi sikayetini
kesinlikle kabul etmemislerdir. Bdyle bir durumun, ancak yanliglikla olabilecegini ve bu
sekilde bir sorun yasandiginin fark edilmesi halinde tahsil edilen fazla ticretin derhal
iade edilecegini belirtmiglerdir.

Sikayetlerin karsilagilma sikligi dikkate alinarak yapilan faktor analizi,
sikayetlerin toplam varyansin %65’ini acgiklayan bes faktdrde toplandigini ortaya
koymustur. Bu faktorler; “Kabaliklarla ilgili sikayetler”, “Degisiklere iliskin sikayetler”,
“Ilanlardaki iicretlerle gerceklerin uyusmamasi”, “Degisiklerden kaynaklanan iicretlerle
ilgili sikayetler” ve “Kaliteye iligskin sikayetler” olarak adlandirilmistir. Faktor analizi
genel olarak incelendiginde, faktor analizi sonuglar ile icerik analizi sonug¢larinin bir
takim farkliliklar gosterdigi goriilmektedir. Bu durum, orneklem biiyiikliigiinden ve
seyahat acentalarinin manipiilasyon ¢abalarindan kaynaklanabilir.

Bir seyahat acentasi i¢in miisteri memnuniyeti saglamak, devamliligim
siirdiirmek, karliligim1 ve pazar payini arttirmak, yeni miisteri kazanmanin maliyetini
azaltmak ve benzerleri yerine getirilmesi gereken en onemli gorevlerdendir. Miisteri
memnuniyetinin saglanmasinin iliskili oldugu en 6nemli islerden biri ise, miisteri odakl
olup, miisteri sikayetlerini adil bir sekilde degerlendirecek etkin bir sikayet ¢oziim
sistemi kurmaktir. Seyahat acentasi sikayet ¢oziim sistemini olugtururken kendi yapisini
da tekrar gozden gecirebilmeli ve hatalarin olustugu boliimler ve siirecleri
saptayabilmelidir. Hata/sorun saptanan boliimlerde ve siireglerde iyilestirmeler
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yapilmalidir. Miisteri sikayetleri ¢oziillemedigi siirece, her bir sikayetin reklamasyon
nedeni veya konusu olabilecegini unutmamak gerekir.

Seyahat acentalari, bir paket turun tiim asamalarina iligkin olusabilecek cesitli
sikayetleri, uygun bir siireci takip ederek c¢ozebilmelidir. Bdylece, sikayetlerden
korkmadan kokenleri iizerine gidilebilir ve sorunlar kaynaginda kurutulabilir. Benzer
sikayetlere benzer ¢oziimlerin iiretilmesi, isletme i¢i tutarliligi saglayacak, sikayetci
misafirin memnuniyeti tekrar kazanilabilecek ve hatta bagka acentalara yonelme egilimi
azaltilabilecektir. Miisteri sikayetlerinden elde edilen geri bildirimler, seyahat
acentalarina var olan sorunlarin belirlenmesi, hangi iiriin ve hizmetlerin tiiketiciler
tarafindan daha tatmin edici bulundugunun arastirilmasimna da yardimci olmaktadir.
Unutulmamalidir ki, eski miisterilerin deneyimleri ve konudaki memnuniyet ve
memnuiyetsizlikleri gelecekteki potansiyel miisterilere de yol gosterebilecek onemli
bagvuru kaynaklar1 olabilecektir. Hele ¢oziilmeyen sikayetlerin internette yer almalari,
giiniimiiz internet ¢caginda bir ¢cok potansiyel miisterinin farkli acentalara yonelmesine
neden olabilecektir. Acentalarin gikayetlere ¢6ziim iiretmesinden daha 6nemli olan bu
sikayetleri dikkate alarak isletmedeki gerekli diizeltme ve diizenlemeleri yapmak ve bir
daha sikayete konu olan aksakliklarla karsilasmamaktir. Boylelikle sikayet sayisi her
gecen giin azalacak ve isletmenin kulaktan kulaga olumsuz reklami hem s6zel hem de
internet araciligl ile daha az yapilacaktir. Bunu basarabilmek icin acentalarin miisteri
sikayetlerini can sikici bir tehdit, bir olumsuz durum olarak gormek yerine, kendini
gelistirmek i¢in ortaya ¢ikmis muhtesem bir firsat olarak gormeleri gerekir.
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