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Oz: Bu aragtirma seyahat acentalara yonelik negatif yonlii oldugu diisiiniilen e-WOM
yoluyla paylasimlarda bulunan miisteri e-sikayetlerinin degerlendirilmesidir. Ayrica acen-
ta hizmetlerinin nasil oldugu, hizmetin hangi alaninda ve hangi asamasinda ne sekilde
eksik kaldiginin, sikayetlerin nasil yonlendirildiginin ve miisterilerin sikayetler icin nasil
bir iislup kullandigina ¢alismada yer verilmistir. Elde edilen sonuglarin “sikayetler” konu-
sunda acentalar i¢in farkindalik olusturmasi ve “sikayet” ile basa cikabilmelerine yardimci
olabilmesi beklenmektedir. Arastirmanin evrenini bir internet sikayet sitesi olan sikayetvar.
com sitesindeki turizm kategorisi altinda yer alan seyahat isletmelerine yonelik e-sikayetler,
orneklemini ise, Ocak 2013-Aralik 2014 dénemleri arasinda seyahat acentalarma yonelik
ulasilabilen 1897 adet e-sikayet metni olusturmaktadir. Arastirma verileri nitel arastirma
yontemlerinden igerik analizi ve gomiilii teori yontemi ile degerlendirilmistir. Calismada
e-sikayetler incelenmektedir. Dolayisiyla her ne kadar internet kullanimi giinden giine art-
sa da, interneti kullanamayan ve kullanmak istemeyen bir kitle mevcuttur. Ayrica, incele-
nen e-sikayetler sayfa sinirlamalar1 sebebi ile sadece 2013 ve2014 yillari ile siurlandirilmis-
tir. Seyahat acentalaria yonelik e-sikayet konularinin konaklama, tur iptal-degisim, acen-
ta-otel aras1 iletisim ve rehber-gezi programlari iizerinde yogunlastigini gostermektedir.
Sikayet metinleri incelendiginde en sik tekrar edilen kelimenin kétii (599), sikayet (388), pis
(216), ilgisiz (100), magdur (185) ve fiyasko (109) oldugu ortaya ¢ikmuistir.
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Abstract: This study is the evaluation of customer e-complaint which is considered to be
negative for travel agents by e-WOM shares. Also, 1t is located in paper how is the agency
services, in what way and in what areas they remain missing in what stage of the service
and how the resolution of complaints and which style, customers used with making a
complain. Results are expected to raise an awareness for other travel agencies about the
complaints and travel agents can deal with “complaint”. The universe of the study consisted
of e-complaints in an internet platform for complaints which name is sikayetvar.com. The
complaints are related to travel agencies under the tourism category. Sample of this study,
a total of 1897 complaint’s texts in a web complaint forum site at stake travel agencies were
investigated according to the years and issues, between January 2013-December 2014. It
is concluded with the help of the data edited by using content analysis and grounded
theory analysis method that complaints for travel agencies. In this study, e-complaints
are investigated. Therefore, although Internet usage is increasing significantly from day
to day, there are a group not want to use and can not use the mternet. Also, e-complaints
was limited between 2013-2014 years period, because of limitations pages.The survey
results indicate that focused on accommodation, tour cancellation change, communication
between agencies and hotels and guidance-tour subject. The text of the complaints analyzed
has appeared the most frequently repeated words, bad (599), complaints (388), dirty (216),
irrelevant (100), victim (185) and fiasco (109).

Keywords: Tourism, E-Wom, E-Complaint, Customer Experience, Grounded Theory,
Content Analysis.

GIRIS

Geleneksel pazarlama ¢alismalariin potansiyel miisterileri satin almaya ikna
edemedigi donemimizde gerek teknolojik gelismelerin pozitif etkileri (internet
kullaniminin daha kolay olmasi-yayginlasmasi) gerekse insanlarin birbirleri-
nin deneyimlerine olan giiveni, miisterilerin hizmet ve {iriin satin alimlarinda
yasayabilecekleri riski en alt seviyelere ¢ekebilmektedir. Gliniimiizde sikayet-
ler, tavsiyeler ve Oneriler sayesinde bir¢ok insanin satin alma karar1 degismek-
te ve etkilenmektedir. Miisteriler yasadiklar1 olumlu veya olumsuz deneyimle-
rini paylasip insanlarla isletmeler arasinda fark etmeden arabuluculuk yapan
ya da sirketlerin kapatilmasina kadar varan tepkileriyle sanal medyadaki top-
luluklar1 yonlendiren kisiler konumundadirlar. Dolayisiyla isletmelerin miis-
teri memnuniyeti, satin alma sonrasi hizmetler, sikayet yonetim siirecleri ve
telafiler gibi sirket ici politikalara daha fazla 6nem gostermesi gerekmektedir.

Son zamanlarda siklikla paylasimlarin yapildigi sosyal medya araclarindan
biri olan sikayet siteleri, 6zellikle turizm iiriinlerinin 6zelliklerinden dolay1
yasanabilecek problemlerin en fazla nerede, ne sekilde ve nasil gergeklestigi
hakkinda bilgiler vererek turistik iiriinlerden faydalanmak isteyen miiste-
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rilerin fikir sahibi olmalarin1 saglamaktadir. Seyahate ¢ikacak turistlerin ne-
redeyse yarisinin tatil planlari igin tiiketici deneyimlerine dikkat ettikleri ve
sanal yorumlarm kendileri igin yararli olduguna inandiklarmni belirtmektedir
(O’Connor, 2010: 760). Bu giine kadar yapilan ilgili calismalarda genellikle
ag1izdan agiza duyurumlarin tiiketici sadakati ve satin alma kararlari tizerin-
deki etkileri arastirilmis ve 6nemli bir gii¢ oldugu ortaya ¢ikmistir (Khammash
ve Griffiths, 2011: 83). E-islem raporlarina gore ise, her y1l hemen hemen yiiz
milyonlar1 bulan otel miisterileri, “yorum sayfalarin1 kendilerine rehber ola-
rak” gormektedirler. Ayrica tiiketici e-yorumlar1 miisterilerin otel se¢iminde
ve karar asamasinda da 6nemli bir yere sahiptir (Bilim, vd., 2013). 2012 yilinda
TripAdvisor'in yaptig1 arastirmada 1700’den fazla katilimci (%64'11) tatil plan-
larinda sosyal mecralardaki yorumlara gore hareket ettiklerini ifade etmistir
(Goral, 2015: 2).

LITERATUR TARAMASI
Seyahat Acentas1 Kavrami

Tiirkiye'nin turizm sektorii dinamik bir yapida seyretmekte, hizli bir gelisim
ve degisim siireci igerisindedir. Bu siire¢ boyunca, seyahat acentalari, miisteri-
lerinin destinasyon onciileri, danigsman, uzman hatta miisterilerin psikologu-
dur. Acentalar, destinasyon bilgisi, imaji, reklamlar1 ve gerekli diger enformas-
yonu vererek potansiyel ziyaretcilerin karar verme stireglerini etkilemekte ve
zaman zaman yonetmektedirler.(Baloglu ve Mangaloglu, 2001: 9).

Seyahat acentalari, hizmet iireten isletmelerle “Acenta” kurallari i¢inde faali-
yet gOsteren, “ticari bir amag giiderek kurulmus, kisilerin turistik ihtiyaglarimin ve
yer degistirmelerinin saglanmasinda aracilik yapan perakendeci” isletmelerdir (Ha-
croglu, 2006: 39-40). Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalar: Birligi Kanunu
seyahat acentalarini soyle tanimlamaktadir;

“kdr amact ile turistlere turizm ile ilgili bilgiler vermeye, paket turlari ve turlart olus-
turmaya, turizm amagl konaklama, ulastirma, gezi, spor ve eglence hizmetlerini gor-
meye yetkili olan, olusturdugu iiriinii kendi veya diger seyahat acentalari vasitasi ile
pazarlayabilen ticari kurulustur” (www.tursab.org.tr). TURSAB’1n 2014 y1l1 veri-
leri dikkate alindiginda Tiirkiye’deki seyahat acentalarmin sayis1 7950 oldugu
goriilmektir (www.tursab.org.tr). Seyahat Acentalar1 Yonetmeligine gore se-
yahat acentalar1 verdikleri hizmet bakimindan asagidaki gibi ti¢ gruba ayrilir
(teftis.kulturturizm.gov.tr);

e A Grubu Seyahat Acentasi: Tiim seyahat acentalig1 hizmetlerini yap-
maktadir.
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e B Grubu Seyahat Acentasi: Kara, deniz ve hava ulastirma araglarina
iliskin rezervasyon ve bilet satis1 hizmetleri ile A grubu seyahat acen-
talarmin diizenledikleri turlarin biletlerinin rezervasyonunu ve satigi-
n1 yapmaktadir.

e C Grubu Seyahat Acentasi: Yalniz Tiirk vatandasi icin yurt ici turlari
tanitir, tiretir, pazarlar veya satmaktadir.

Seyahat acentalarinin asil amaglariin satis olmasina ragmen, bu amaca va-
ramadiklar siirece yaptiklari islemler kamu hizmeti niteliginde sayilmalidir
(Hacioglu, 2006: 43). Seyahat acentalari, verdikleri hizmet karsiliginda elde et-
tikleri girdilerle, faaliyet gosterdikleri tilkelerin ekonomilerine 6nemli katkilar
saglamaktadir. Tur operatorleri tarafindan hazirlanmis turistik {iriin ve paket-
leri tiiketicilere pazarlayip satan seyahat acentalary, ticari kazang saglamanin
yaru sira (Misirli, 2006: 37);

e Turizmin gelisimine katkida bulunmak,

e Turizmin reklamin1 yapmak ve pazarlama faaliyetlerine katkida bu-
lunmak,

e Yeni turizm destinasyonlar: bulmak ve turizm pazarma sunmak,
e Turistik mal ve hizmet fiyatlarinda alternatifler yaratmak,

e Turistik mal ve hizmet fiyatlarinda indirim saglamak,

e Tiiketicilere danismanlik yapmak ve bilgi vermek,

e Giliven ortami yaratma gibi fonksiyonlar1 da saglamaktadirlar.

Seyahat sektorii ekonomik ve siyasi gelismelerden kolaylikla etkilenebilen
kirilgan ve riskli bir yapiya sahip, turistik iiriinlerin de somut olmamasi ne-
deniyle standartlarin belirlenmesi oldukga zorlasmaktadir. Memnuniyet gibi
goreceli bir kavramin seyahat sektoriinde Olciilmesi de bu nedenle ¢ok kolay
degildir. Hem insanlarin ge¢mis deneyimleri, yorumlamalari, algilamalari,
beklentileri de birbirinden farkli 6zelliktedir (Balta ve Altintas, 2012: 8). Belki
de bu sebepten bircok insan iyi —kotii tatil deneyimlerini paylasmakta ve bir-
birlerine satin alma kararlarinda yardimci olmaya calisarak birbirlerine benzer
kitleler icerisinde belirli bir standard1 olugturmaktadirlar.

e-wom Kavrami

Bilgisayar ve internet teknolojilerinin gelisimine paralel bir sekilde “kisisel yo-
rum ve goriislerin sanal mecralarda daha fazla paylasilmaya baslanmas: ile
tiiketicilerin, internet iizerinden birbirlerini tanimaksizin, paylasimlari tize-
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rinden yaptiklar: sanal iletisime e-wom (elektronik duyurum)” denilmektedir
(Goral, 2015: 3).

Elektronik agizdan agiza iletisim; “sanal ortamda birbirlerini tanimayan kigile-
rin kendi arasinda, bircok konunun ve yorumun farkl kanallar ve yontemler aracilig:
ile paylasilabildigi bir iletisim uygulamasidir” (Sarnsik ve Ozbay, 2010: 1). Hui,
(2010), bu uygulamay1 giiven acisindan ele aldiginda, tiiketicilerin yorumla-
rinin bagka bir tiiketici i¢in diger kaynaklardan ya da isletmelerden daha gii-
venilir referans oldugunu, elektronik yorumlarin da bu yoniiyle son dénem-
lerde etkili bir kaynak haline geldigini vurgulamaktadir (Hui, 2010). Aslinda
internet tizerinden iletisim yayginlastik¢a, insanlarin birbirlerine bilgi ve dii-
stince aktarma istekliligi artmaktadir. Giindelik hayatin problemleri arasinda
yliz yiize iletisim kurma imkani1 bulamayan insanlara internet giiniin 24 saati
mesafe gozetmeksizin diyalog kurabilme imkani tanimigtir (Karaca, 2010: 111)
Fakat bu diyaloglarin kurulabilmesi ve e-wom uygulamalarinin gerceklesebil-
mesi i¢in bir takim 6n kosullar s6z konusudur. Bunlar (Okutan, 2007: 57):

1. Internet sosyal ag1: Fikir liderlerinin daha ¢ok insanla etkilesim halin-
de olmasi gibi internet sosyal baglantilar: ¢cok olan insanlar daha fazla
agizdan agiza iletisime yatkindur.

2. Yenilikgilik: Fikir liderlerinde oldugu gibi internet ortaminda da yeni-
lige agik ve hemen uyum saglayan insanlar daha fazla agizdan agiza
etkilesimde bulunurlar.

3. Internet kullanimi: Internette yer alan etkilesim mecralarini daha cok
kullananlar agizdan agiza iletisim ortamlarinda daha ¢ok bulunurlar
dolayisiyla etkileme ve etkilenme ihtimali artar. Ornegin sohbet oda-
lari, forumlar, e-postalar.

4. Tlgi: Geleneksel agizdan agiza iletisimde oldugu gibi internette de in-
sanlar1 birlestiren ilgi alanlar1 olabilir. Yani belirli bir konuda siirege-
len ilgi veya sadece satin alma ilgisi bu konuda internetteki kaynaklar-
la iletisime ge¢me istegi dogurabilir.

Pazarlama iletisiminin tiiketici egemen bir kanali olarak giiglii etkiye sahip
olan e-wom, kisiler arasi iletisimin esnekligi ve kaynak giivenilirligi ile tiike-
tici kararlarini etkileme konusunda miikemmel bir yetenege sahiptir (Sarnsik
ve Ozbay, 2012: 6). e-wom tavsiyeleri, belirli bir iiriin ya da 6zel bir marka ile
kisisel olarak ilgisi olmayan, sadece o iiriin yada markanin hizmetini dene-
yimlemis olan tiiketiciler tarafindan olusturulmaktadir. Bu yiizden deneyimli
tiiketicinin bilgi ve yorumu, isletme tarafindan sunulan bilgiden daha giive-
nilir ve inandiric1 bulunmaktadir. Ciinkii yorumlarda herhangi bir pazarlama
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kaygis1 bulunmamaktadir. Sonug olarak e-WOM, tiiketici davranis: tizerinde
kisisel satis ya da reklam gibi firma-ticari kaynakli geleneksel pazarlama arag-
larindan daha genis ve objektif bir etkiye sahiptir (Sparks ve Browning, 2011:
2, Khammash ve Griffiths, 2011: 82).

Negatif Yonlii e-wom Kavrami

Negatif yonlii duyurumlar, bir {iriin, hizmet veya isletme ile ilgili olumsuz bir
duygunun, deneyimin bireyler arasinda tartisilmasi, yayilmas ve tigiincii kigilere
duyurulmasidir. Negatif Yonlii e- wom kavrami, internet aracihig: ile daha hizlhi
ve seri bir sekilde duyurumlarin kitlelere iletilmesidir (Balikgioglu vd, 2007: 87).

Potansiyel miisteriler olumsuz bir tavsiye sonrasinda bir {iriinii satin almak
i¢in daha az istekli olduklarini ve genel olarak olumsuz 6nerilerin pozitif olan-
lara oranla daha fazla etkili oldugu gozlenmektedir. Mesela son on yilda, hiz-
met ve iiriinlerden memnun olmayan {izgiin tiiketiciler sikayetlerini diinyaya
daha ¢abuk yayilmasini ve milyonlarca kisiye ulasmasini saglayacak “sikayet
web siteleri”nde paylasmaktadir. Bu siteler araciligiyla memnun olmayan bas-
ka tiiketicilerde birlegerek {iriiniin ya da hizmetin satin alinmasma yonelik
olumsuz bir gii¢ birligi meydana getirebilmektedirler (Tuk, 2008: 16-17). $ir-
ketler/tirtinlerle ilgili elektronik ortamda olusturulan sikayet ve degerlendir-
me siteleri, satin alma 6ncesi karar etkileyebilecegi gibi toplum tarafindan be-
nimsenmesi ile boykot kararina kadar gidebilmektedir (Balik¢ioglu vd. 2007:
87) ki, bu durum isletmelerin endiselenmesini gerektiren durumlardan biridir.

Tiiketicilerin memnuniyetsizlik ya da tatminsizlik diizeyi, sikayetlerine kar-
silik alabilmeleriyle ve sorunlarin hala ¢oziilmemesi durumunda tiiketicinin
duydugu rahatsizlik sonucu davranigsal bir tepki olarak negatif yonlii womu
kullanma yoluna gittigi belirtilmektedir (Giilmez, 2010: 326). Giintimiiz miis-
terileri satin aldiklar1 {iriin veya hizmetten memnun kalmadiklar: takdirde,
sikayette bulunarak, marka aliskanliklarini degistirerek ya da negatif yonli
wom yoluyla olumsuz diisiincelerini, iiriin ve hizmet kaynagina dogrudan si-
kayet etmek yerine, arkadas cevrelerine anlatarak (Kim, vd., 2003: 352) ceza-
landirdiklarimi diisiiniir. (Ozaslan ve Uygur, 2014: 74).

e-Sikayet Kavrami

Sikayet, karsilanmayan beklentilerin sozel ifadesi ve ayni zamanda yni za-
manda, bir hizmet veya iiriiniin sorun ¢ikarmasi halinde miisteriyle isletme-
nin yeniden baglanti kurmasini saglayarak baglarin iyilestirilmesini saglayan
bir firsattir (Barlow ve Meller, 2009: 38). TDK sikayeti “hosnutsuzluk belirten soz
veya yazi, sizlanma, siziltl, yakinma, yakint” seklinde tanimlamustir (tdk.gov.tr).
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Odabast ve Odabas: (2007) miisteri sikayetlerinin kaynaklarmni; “iiriin kalite-
sinin diisiik olmasu, iiriinlerin giivenilir olmamasi, hizmet sunumundaki eksiklik ve
aksakliklar, ustalik, zamanlama sorunu, iiriiniin rengi, boyutu, bicimi, ambalaji vb.,
yaniltict reklam ve tamtimlar, ¢alisanlarin tutum ve davramglar?” olarak siralamak-
tadir (Odabas: ve Odabasi, 2007: 119). Baris (2006)’a gore sikayetler sadece
iiriin ve hizmetin yarattigl tatminsizlik nedeniyle degil, {iriiniin ve hizmetin
alimi aninda ¢alisanlarin hos olmayan davranislari, hizmet ortaminin uygun-
suzlugu ve makul olmayan gecikmeler gibi nedenler ile istenilen {iriiniin ve
ya hizmetin mevcut olmamasi da tatminsizlik, dolayisiyla sikayeti yaratmak-
tadir (Baris, 2006: 23). Miisteri sikayetleri aslinda isletme agisindan olumsuz
bir durum gibi goziikse de memnuniyet ve sadakatin arttirilmasinda isletme-
lere diizeltme igin imkan saglamaktadir. (Varinli, 2005: 12). Bu yoniiyle sika-
yet, olumsuz anlamindan farkli bir anlam kazanarak isletmelerin kendilerini
daha iyiye tasimalarini saglayan bir ara¢ konumunu almistir. Sikayeti olan bir
miisteri ile profesyonel bir bigimde ilgilenilir ve sikayeti giderilirse, hi¢ sorun
yasamamis miisteriden daha coskulu ve sadik bir miisteriye doniismesi olagan
bir durumdur.

Miisteri sikayeti ile profesyonel anlamda ilgilenmek igin bes adimdan olusan
sikayet siirecinden yararlanilmaktadir. Siireg; miisteri sikayetini kavramak,
gerektiginde kabullenmek ve 6ziir dilemek, kisi ile temasa ge¢mek, ¢oziim
getirmek ve siirekli iyilestirmektir (Barutgugil, 2009: 58). Amerika Kalite Der-
negine (ASQ) gore sikayet izleme siireci; bilgi toplama, ¢oziim icin uygun ki-
silere gonderme, sikayet ¢oziimleme siirecini takip etme ve ¢oziimii bildirme
seklinde basitlestirilmistir (www.asq.org). Baris (2015), ise sikayet ¢oziim sii-
recini su sekilde siralamistir; sikayet ¢oziim stratejisine karar vermek, sikayet
¢Ozlim prosediirii olusturmak, sikayeti almak, sikayeti incelemek, sikayeti ¢6z-
mek, sikayetci miisteriyi kazanmak, tiim sikayetleri analiz etmek, is siirecleri-
ni gelistirip hatalar1 diizeltmek ve sistemi giincel tutmak seklindedir (Baris,
2015:9). Eskiden sikayet ¢oziim siirecleri miisteriler tarafindan yorucu ve uzun
bir stire¢ olarak goriilmekteydi, hatta sikayetlerinin sorunlu isletmelere ulasip
ulagmadiginin emin olamamakta, bosuna ugras olarak gérmekteydiler. Inter-
net kullaniminin yayginlasmasi ve basitlesmesi ile yeni sikayet alma kanallar:
dogmus, artik bu kanallar sayesinde miisteriler sikayetlerinin gereken mercile-
re ulasabileceginden emindirler. Ustelik firmalarin biiyiik cogunlugu da inter-
nette tiiketici sikayetlerine kolayca ulasabilmekte, kendileri ile ilgili sikayet ve
yorumlar1 aninda goriintiileyerek, bilgi sahibi olmakta ve sikayetlere interaktif
bir sekilde cevap verebilme sansini elde etmektedirler (Argan, 2013: 52).

Isletme ve kurumlarin gevrimici veya elektronik yontemlerle sikayetleri, e-pos-

ta, internet geri bildirim formlari, web {izerindeki sanal topluluklar, miisteri
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hizmet merkezleri, hizmet fakslar1 ve internet ortamina alinmis sanal sikayet
formlar1 sayesinde aninda almaktadirlar. Kolaylik ve hiz bakimindan inter-
netin biiyiik oranda sikayet davranis aligkanligini kolaylastirdig: ve sekillen-
dirdigi sdylenebilir. Ozellikle cok uluslu sirketlere ulagirken, ¢oziim aramada
ve muhatap bulma probleminin yasanabildigi durumlarda elektronik sikayet
kanallar1 daha islevsel olabilmektedir (www.megep.mep.gov.tr).

E-sikayet forumlar1 ve sikayet web siteleri, miisteriler ile isletmeleri bir araya
getiren interaktif mecralardir. Miisteriler sikayetlerini herkese agik bir alana
birakarak, sorunlu oldugu isletme ile dolayli yoldan iletisime gecerken bir
yandan da negatif yonlii e-wom yapmaktadir. Bu durumda isletme en hizl
bicimde sorunu ¢dzmeye calisarak miisterisini memnun etmeye calismali ve
memnuniyetini tekrar siteye yorum olarak birakmasini saglamalidir. Ayrica
kendi ¢oziimlerini de siteye yazarak, olasi negatif e-wom’un etkilerini kaldir-
mak isterler. Ciinkii sikayet sitelerine yazilan sikayetler, internet gezgincile-
ri tarafindan okunarak, yeni tirtin alimlarinda 6nceden ayrn triinii alanlarin
olumsuz deneyimlerini ve firmalarin ¢oziimlerini okuyarak karar verdikleri
bir etkilesim alani olarak gormektedir. Dolayisiyla, isletmelerin sikayet sitele-
rini ve forumlarini oldukca 6nemsemeleri ve siirekli takip etmeleri gerekmek-
tedir (Argan, 2013: 53).

Tiirkiye'nin ilk ve en biiyiik sikayet platformu olan www.sikayetvar.com si-
tesinin sikayet ¢oztim stireci Sekil 1'de gosterilmistir. Sekilde de goriildiugi
lizere siteye yeni bir sikayet ulasinca énce SMS ile kisi dogrulamas: yapilarak,
kisilerin gercekte var olmayan profil bilgileri ile sikayet yazmasi ihtimaline
kars1 gercek olmayan kisiler tespit edilir. Daha sonra gelen sikdyet konusuna
gore filtrelenir. Mal veya hizmet alisverisinden kaynaklanan ve sonug alina-
mayan sorunlar olusturduguna kanaat getirildikten sonra tekrar filtrelenir.
Bunun amaci; hem sikayeti yazan kisiyi, hem kurumu ya da firmanin imajin1
korumaktir. Hukukgu talimatlar1 dogrultusunda sikayetin; ticaret ve rekabet
hukukuna, marka haklarina aykir1 olup olmadigini denetlenir. Ayrica olasi
anlam bozuklugunu gidermek icin yazim yanlislarini diizelterek varsa sug
teskil eden sozler cikarilarak sikayet yayima hazir hale getirilir. Son kontrol
yapilarak kisi, sikdyet ve icerik siizgecinden gecirilir. Sikayetin yayimlanma-
s1, 24 saati asmayacak sekilde bir dizi islemden gegirilerek, biran 6nce ¢6ziim
sunabilmesi i¢in s6z konusu kurum ya da firmaya iletilir. Bu arada sikayet,
sitede yayimlanarak binlerce takipgiye ulasmis olur. C6ziim asamasinda ise,
dort asamadan gegen sikayetin iletildigi kurum ya da firma, ¢6ziim tiretmek
i¢in ya sitede yayimlanmak {izere cevap yazar ya da sikayetin sahibi ile iletisim
kurar (sikayetvar.com).
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Sekil 1. www.sikayetvar.com'un Sikayet Coziim Siireci

A 6. Coziim
= Silayetin | | et

Yay mlanma

4 4. Son a
3. Teaik trol
Filtredeane

A
A 2. Jikayet
L SMS ile Filtrelane
Kigi

Doefulamast

Kaynak: www.sikayetvar.com
YONTEM

Arastirma Metodu

Nitel yontem olarak ¢alismada gomiilii teori ve icerik analizi ile ortak bir veri
elde etme yoluna gidilmistir. Daha ¢ok arastirmacinin temel varsayimi ve biri-
kimi gergevesinde olusturulan bir kategorilestirme islemi olarak nitelendirilen,
icerik analizi sozel, yazili ve diger materyallerin nesnel ve sistematik bir sekil-
de incelenmesine olanak taniyan bilimsel bir yaklagim ve “eldeki yazili bilgile-
rin temel igeriklerinin ve igerdikleri mesajlarin 6zetlenmesi ve belirtilmesi isle-
mi” olarak da tanimlanmaktadir (Sert vd., 2012: 353). Icerik analizinin temelde
yapilan islemi, birbirine benzeyen verilerin belirli kavramlar ve temalar gerce-
vesinde bir araya getirilerek okuyucunun anlayabilecegi bir bigimde organize
edip yorumlamaktir (Yildirim ve Simsek, 2006). Gomiilii teori verilerden yola
cikarak arastirilan konuya agiklama, yorumlama ve anlam kazandirma siire-
cidir. Var olan kavram ve anlayisa 6zglin bir katki saglamak s6z konusudur
(Ilgar ve Ilgar, 2013: 206). Gomiilii teori uygulamasinda, karsilastirmaya ola-
nak verecek sekilde, benzer veri kaynaklarindan farkh ¢iktilar1 olan, goriisme
ya da alan notlar1 gibi yazili metinsel icerige sahip veri kaynaklar: kullanilir.
Bu baglamda, gomiilii teorinin turizm alaninda kullanilabilirliginin yiiksek
oldugu soylenebilir (Bilim, vd., 2014: 395). Ciinkii bu teori, fikirleri ve verile-
ri gozlemleyerek gelistirmekten yanadir (Marshall, 1999) Calismada; sikayet
metinleri miisterilerin yasadiklar1 olumsuzluklar siniflandirilarak kategorilere
ayrilarak esas konular belirlenmeye calisilmistir. Ana kategoriler altinda yer
alan metinlerde ise, tiiketicilerin kullandiklar1 kelimeler, olumsuz ifadeler, ug
ifadeler, sik tekrarlanan kelime ve ifadeler ve vurgulamalar yorumlanmis ve
acenta hizmetlerinin eksik oldugu ve en fazla sikayetlerin yapildig1 noktalara
dikkat ¢ekilmeye calisilmistir. Daha sonra ana boyutlarin altinda daha 6znel
yorumlar dikkate alinarak sikayetler ile ilgili alt boyutlar olusturulmustur.
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Verilerin Analizi ve Bulgular

Tiiketici elestiri ve yorumlarinin yer aldig: sikayetvar.com sitesinde, seyahat
sektoriinde tiiketici yorumlarmin kullanimina iliskin 6nemli veriler bulun-
maktadir. Bu arastirmanin ¢alisma sahasi seyahat acentalaridir. Veri seti ile
ilgili bilgiler ise soyledir;

Tablo. 1.de seyahat acentalarina yonelik 2013 ve 2014 yil1 e-sikayet sayis1 ve
e-sikayet alan isletme sayilarina yer verilmistir. Buna gore 2013 yilinda 178
isletme 3405 sikayet ve 2014 yilinda 163 isletme 2951 sikayet aldig1 goriilmek-
tedir. Bununla birlikte 2013 y1linda isletme basi diisen sikayet sayis1 19,12 iken,
2014 yilinda 18.10'dur.

Tablo. 1. Seyahat Acentalara Yonelik 2013 ve 2014 Yill e-Sikayet Sayis1 ve
e-Sikayet Alan Isletme Say1st

2013 2014

Seyahat

Acentast Sikayet Sayis1 Isletme Sayis1  Ort.  Sikdyet Sayis1 isletme Sayis1  Ort.

3405 178 19,12 2951 163 18,10

Tablo 2’de 2013 ve 2014 yilinda seyahat acentalarina yonelik sikayetler konu-
larina gore ayrilmistir. Bu ayrim tiiketicilerin seyahat acentalarini hangi ko-
nularda sikayet ettiklerinin belirlemesine yoneliktir. Sikayetlerin; acenta, cagri
merkezi, fiyat-reklam-kampanya, gezi programi, konaklama, rehber hizmeti,
tur iptal-degisim, ulasim, web hizmetleri ve diger konular seklinde smiflandi-
rildig goriilmektedir. Buna gore 2013 yilindaki sikayetlerin %17,36"s1 acentaya
yonelik, %12,51'i cagr1 merkezine yonelik, %6,96’s1 fiyat-reklam-kampanya-
ya yonelik, %3,17’si gezi programina yonelik, %20,23’ii konaklamaya yone-
lik, %10,66’s1 rehber hizmetine yonelik, %19,85’i tur iptal-degisime yonelik,
%6,64'ti ulasima yonelik, %1,29'u web hizmetlerine yonelik ve %1,32’si ise
diger konulara yonelik oldugu goriilmektedir. 2014 yilinda ise sikayetlerin
%15,051 acentaya yonelik, %15,35’i cagr1 merkezine yonelik, %7,90"1 fiyat-rek-
lam-kampanyaya yonelik, %5,12’si gezi programina yonelik, %19,76"s1 konak-
lamaya yonelik, %11,05’i rehber hizmetine yonelik, %15,93'ti tur iptal-degi-
sime yonelik, %7,69'u ulasima yonelik, %1,42’si web hizmetlerine yonelik ve
%0,751 ise diger konulara yonelik oldugu goriilmektedir. Site incelendiginde
“acenta” kategorisi altinda yanlis rezervasyon, eksik rezervasyon, acentanin
yanlis bilgilendirme yapmasi ve acenta personel davranisi, “diger” kategorisi
altinda ise acenta ile dogrudan iliskisi olmayan, dolayl iliskisi bulunan konu-
lar bulunmaktadr.
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Tablo. 2. Seyahat Acentalaria Yonelik 2013 ve 2014 Y1l e-Sikayetlerin
Konulara Gore Dagilimi

Sikayet Konusu 2013 201
n % n %

Acenta 591 17,36 444 15,05
Cagr1 Merkezi 426 12,51 453 15,35
Fiyat-Reklam-Kampanya 237 6,96 233 7,90
Gezi-Tur Programi 108 3,17 151 5,12
Konaklama 689 20,23 583 19,76
Rehber Hizmeti 363 10,66 326 11,05
Tur iptal-Degigim 676 19,85 470 15,93
Ulasim 226 6,064 227 7,69
Web Hizmetleri 44 1,29 42 1,42
Diger 45 1,32 22 0,75
Toplam 3405 100,00 2951 100,00

Tablo. 3.’te seyahat acentalarina yonelik sikayet konularindan en fazla e-sika-
yet alinan 3 konuya yer verilmistir. Buna gore konaklama hakkindaki sikayet-
ler birinci sirada, tur iptal-degisim sikayetleri ikinci sirada ve acenta konusun-
daki sikayetler {i¢iinctii sirada yer almaktadir.

Tablo. 3. Seyahat Acentalarina Yonelik 2013 ve 2014 Yil1 En Fazla e-Sikayet
Edilen Konular

Sira Sikayet Konusu
1 Konaklama
2 Tur Iptal-Degisim
3 Acenta

Tablo. 4.'te seyahat acentalarina yonelik yillara gore e-sikayet sayisi, cevapla-
nan e-sikayet sayisi1 ve e-sikayetlerin cevaplanma oranlarima yer verilmistir.
Buna gore e-sikayetlerin 2013 yilinda cevaplanma orani %28,81, 2014 yilinda
ise 38.19'dur.
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Tablo. 4. Seyahat Acentalarina Yonelik 2013 ve 2014 Y1ili e-Sikayet Sayisi,
Cevaplanan e-Sikayet Sayisi ve Cevaplanma Oran

2013 2014
Sikayet . 0 Sikayet o .
Sayist Cvp. Sikayet % Sayist Cvp. Sikayet %
Seyahat Acentalar1 3405 981 28,81 2951 1127 38,19

Tablo. 5.'te 2013 ve 2014 yilinda seyahat acentalarina yonelik cevaplanan
e-sikayetler konularina gore ayrilmigtir. Bu ayrim seyahat acentalarinin hangi
konularda sikayetlere cevap verdiklerinin belirlemesine yoneliktir. Bu verile-
re gore acentaya yonelik sikayetlerin 2013 yilinda %28,76’s1, cagr1 merkezine
yonelik sikayetlerin %24,65'i, fiyat-reklam-kampanyaya yonelik sikayetlerin
%37,13'11, gezi programina yoOnelik sikayetlerin %30,56’s1, konaklamaya yo-
nelik sikayetlerin %32,22’si, rehber hizmetine yonelik sikayetlerin %36,9171,
tur iptal-degisime yonelik sikayetlerin %20,12’si, ulasima yonelik sikayetlerin
%26,99'u, web hizmetlerine yonelik sikayetlerin %52,27’si ve diger konulara
yonelik sikayetlerin %20,00’si cevaplandirilmistir. 2014 yilinda ise, %34,68'i,
cagr1 merkezine yonelik sikayetlerin %35,54'1i, fiyat-reklam-kampanyaya yo-
nelik sikayetlerin %40,77’si, gezi programina yonelik sikayetlerin %42,38'i, ko-
naklamaya yonelik sikayetlerin %40,31’i, rehber hizmetine yonelik sikayetle-
rin %45,09'u, tur iptal-degisime yonelik sikayetlerin %36,60"1, ulasima yonelik
sikayetlerin %35,24"1i, web hizmetlerine yonelik sikayetlerin %26,19'u ve diger
konulara yonelik sikayetlerin %36,36’s1 cevaplandirilmistir.

Yorumlara iligkin tanimlayic1 gostergeler igerik analizi ve gomiilii teori ile
incelendiginde 5 ana boyut altinda farkl alt boyutlar olusturulmus ve 6rnek
ifadelerle desteklenmesi saglanmistir. Bu boyutlar ek 1, Tablo. 6."da gosteril-
mektedir. Ana boyutlarin bagliklar1 seyahat acentalarinin yapmakla ytikiimli
oldugu enformasyon verme, yonlendirme, transferlerini saglama ve giivenlik-
lerini saglama gibi temel isleri dikkate almarak olusturulmustur. Dolayisiyla
acenta sikayet konularinin ana bagliklari; genel, yurt dis1 turlari-kiiltiir turlar
ve hac ziyaretleri, enformasyon, transfer araci ve tiiketici hakki, alt baghklar:
ise; konaklama, beklentiler, 6zel istekler, personel hatalari, rehberin donanim
eksikligi (dil, destinasyon bilgisinin yetersizligi, vs.), gezi programi degisik-
likleri (iptaller, ekstra gezilerin iptali, saat degisiklileri, beklemeler), otel ko-
numu, temizlik-hijyen, yanlis bilgilendirme, rezervasyon degisiklikleri, rehbe-
re ulasamama, yetkiliye ulasamama, sikayete geri donmeme, otel hakkinda
yeterli enformasyon verilmemesi, otel-acenta arasi iletisim eksikligi, bekleme
siiresi, techizat sorunu (bozuk klima, kirik koltuk), temizlik& hijyen, sofor ve
rehberin olumsuz davranislari, otobiis ikramlari, giiven-saglik, geri iade-iptal-
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ler, hakaret-saygisizlik (6zellikle rehberlerin tutumu), ekonomik magduriyet-
ler gibi belirli sikayet konularindan olusmaktadir.

Tablo.5. Seyahat Acentalaria Yoénelik 2013 ve 2014 Yili Konulara Gore
e-Sikayet Sayisi, Cevaplanan e-Sikayet Sayisi ve Cevaplanma Orani

2013 2014
Sikayet Tiirii Sikayet .Cvp. % Sikayet .Cvp. %
Sayis1  Sikayet Sayis1 Sikayet

Acenta 591 170 28,76 444 154 34,68
Cagr1 Merkezi 426 105 24,65 453 161 35,54
fgayl‘:plzﬁl;am 237 88 37,13 233 95 40,77
Gezi-Tur Programi 108 33 30,56 151 64 42,38
Konaklama 689 222 32,22 583 235 40,31
Rehber Hizmeti 363 134 36,91 326 147 45,09
Tur iptal-Degisim 676 136 20,12 470 172 36,60
Ulasim 226 61 26,99 227 80 35,24
Web Hizmetleri 44 23 52,27 42 11 26,19
Diger 45 9 20,00 22 8 36,36
Toplam 3405 981 28,81 2951 1127 38,19

Sikayet metinleri incelendiginde en sik tekrar edilen kelimenin kotii (599) ke-
limesidir. 1897 sikayet metninde olumsuz nitelendirilecek sifatlar olarak kul-
lanilan; pis 216, skandal 6, ilgisiz 100, facia 11, bozuk 44, kaba 89, eksik 48
kalitesiz 31, gergin 9, rezil 68, sorumsuz 20, magdur 185, saygisiz 17 kere kul-
lanilmistir. Sikayetlerde gecen olumsuz isimlerin tekrari ise; sikayet 388, eziyet
14, sinir 76, magduriyet 69, hak 268, stres 27, fiyasko 109, hijyen 44, rezalet 3,
beklenti 14 keredir.

SONUC

Calisma kapsaminda; seyahat acentalarmin sunduklar1 hizmetlerden yarar-
lanmaya calismis fakat memnun olamamais miisterilerin sikayetleri gomiilii te-
ori ve igerik analizi yontemleri ile ana kategorilere ayrilarak incelenmis ve her
ana kategorinin icerisinde alt konu basliklar1 olusturularak sikayet nedenleri
ve “memnuniyetsiz” duruma diistiikleri turistik deneyimleri gruplara ayristi-
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rilarak detaylica incelenmeye ¢alisilmistir. Ocak 2013-Aralik 2014 yilinda sika-
yetvar.com sitesine yapilan paylasimlara bakildiginda miisterilerin sikayetleri;

e Hijyenik olmayan oteller, otel odalar1 ve havuzlar ve temizlige 6nem
vermeyen bu tiir otellerin neden acentalarin listesinde hala var olabil-
dikleri ve satislarinin neden yapildigi,

e Yurt dis1 turlarinda 6zellikle merkeze yakin otel tercih edip ekstra ma-
liyet 6deyen miisterilerin neden sehir merkezine uzak otellerde kal-
maya mecbur tutulduklari,

e Acentadan rezervasyon yapmasini istedigi ve 6demesini gerceklestir-
digi otel ile arasindaki iletisim eksikliginden, sdzlesme tarihinin dol-
masindan veya rezervasyon bilgisini gondermeyip otelin dolmasi so-
nucu miisterinin hi¢ de alakasi olmadig1 hos olmayan bu durumlardan
sorumlu tutularak tatil hakkinin elinden alinmis olmasini anlayama-
makta ve tepkilerini sikdyet ederek dile getirmektedirler.

Ayrica rehberlerin, miisteri karsilamalardan sonra bir daha otelde goziikme-
mesi ve miisterilerin sikayetleri ile ilgilenmemesi, havaalaninda mdtisterileri
karsilamamasi dolayisi ile yonlendirme yapmamis olmast, ekstra tur satis: ger-
¢eklesmedigi zaman kaba ve saygisizca davranmasi, kiiltiir turlarinda yeterli
bilgiye sahip olmamalar ve dolayisi ile 6grenmek icin giden turiste hicbir sey
katamamalari, asir1 yorgun ve isteksiz tavirlari ve ozellikle kiiltiir turlarinda
kendi istegine gore baz1 gezileri iptal etmesi ve miisteriyi daha farkli mekan-
lara (komisyon alabilecegi) yonlendirmeleri tilkemizde seyahat acentalarinin,
miisterilerin dilinden anlayabilecek, onlar: tatillerinde memnun edebilecek,
entelektiiel birikime sahip isini seven, gerektiginde grubun isteklerine ayak
uydurabilecek, bilgili ve nazik turist rehberlerine ve miisteri karsilama rehber-
lerine ihtiyac1 oldugunu gostermektedir.

Acentalarin web sitelerinde ve tanitim brostirlerinde gercegi yansitmayan fo-
tograf ve yaniltilmus bilgilerin kullanilmasi, fazla zamani olmadigi igin seyahat
danismanlarmin onerileri ile otel rezervasyonu yapan fakat tatil yerine gittik-
leri zaman anlatilanlar ve gosterilenlerle arasinda biiyiik bir fark olan tatil ye-
rinde hezimete ugrayarak kandirildigini diistinen genis bir miisteri kitlesinin
var oldugu goriilmiistiir. Ayrica bu miisteri kitlesi otellerinin degistirilmesini
veya otel rezervasyonlarmin iptallerini istedikleri zaman acenta yetkilileri ile
zorlu bir miicadele igerisine girmis oluyorlar. Daha “tatil baslamadan stres ve
sinir harbi” yasadiklarmi da kendi ifadeleri ile belirtmek miimkiindyir.

Sorun tegkil eden bir baska konu ise; acentalarn yiikiimli olduklar: transfer
hizmetlerinde ortaya cikan sikintilardir. Ozellikle Transfer araglarinin indirme
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bindirme duraklariin degistigi bilgisi veya kalkis/ayrilis saatlerinin degisik-
ligi bilgisinin miisterilere bildirilmemesi veya unutulmasi tizerine dogurdugu
sonugclar; ya miisterilerin son dakika taksilerle araglara ulagsmasi ki miisteri
ekonomik bir magduriyet dogurmaktadir ya da tura katilamamas: seklinde
olmaktadir. Uzun yol mesafelerinde miisterilerin giivenligi acisindan, transfer
araclarinin konforu, bakimi, donanimi ve kullanan soforiin tutum ve davra-
niglar1 da ayrica iizerinde durulmasi gereken 6nemli konulardan bir tanesi-
dir. Arag ile ilgili ufacik bir sorun veya ariza tatilini mitkemmel gecirmis bir
miisteriyi bile huzursuz etmeye yetecektir. Bir miisterinin memnuniyeti, ta-
tilin bagindan sonuna kadar deneyimledigi her hizmetin ona gore kusursuz
olmasi ve beklentilerini tam olarak karsilayabilmis olmasi ile saglanabilecegi
unutulmamalidir.

Erken rezervasyon firsatlarindan yararlanan miisterilerin 6dedigi miktar ile ta-
til programini daha gec ayarlayarak ayni destinasyona gelen miisterilerin otel
konaklamast igin ayn1 miktar1 6demis olmasina sahit olan miisteriler, genellik-
le adaletsizlik oldugu goriisiindeler ve bu durumdan rahatsiz olmaktadirlar.
Ayni sekilde ekstra geziler i¢in 6denen meblaglarin yine farkli acentalar ile
gelen miisteri grubunun ayni geziye daha az bir tutar 6dediklerini 6grenmesi,
kandirildiklarmi diistindiirtmekte ve mutsuz olmalarina neden olmaktadir.
Her mutsuz miisteri memnuniyetsizligini dile getirmekten ¢ekinmeyecek bir
paylasimciya doniigsebilmektedir. “Tiim gevreme sdyliiyorum.”, “Omriimiin
sonuna kadar bu tur sirketinin gergek ytiziinii herkese anlatacagim.” ve “Ne
tatile gitmeyi diistiniiriim ne de X firmasin tavsiye ederim. Reklaminizi ¢ok
iyi yapmay1 diistinmiiyorum” gibi ifadelerinde negatif yonlii e-wom’un yazili
birer kanitlar1 oldugunu gostermektedir.

Sikayetci olan miisterilerin en fazla kizdig1 ve kotii reklam yapmaya bagladik-
lar1 noktanin aslinda sikayetleri ile ilgilenmedikleri, umursamadiklar: ve telafi
etmek icin herhangi bir harekette bulunmadiklar: zaman basladig: sikayet me-
tinlerinden anlasilmaktadir. Bu hususta seyahat acentalarinin sikayet yonetim
stireglerini daha iyi programlandirmali ve sikayetci miisteriler ile muhatap
olacak yetkili veya yetkililerin sikayet yonetimi ve hatta miisteri memnuni-
yeti i¢in tiiketici davranislar ile ilgili seminerler alarak, Miisteri iliskilerinde
uzmanlasmis olmalar1 gerekmektedir. Miisteriyi gegistirmek, problemlerine
gecici ¢ozlimler sunmak elestirilerin artmasma ve miisterinin tamamen kay-
bedilmesine yol acabilecegi gibi, kaybedilen miisterinin ¢evresinden de birkag
potansiyel miisterinin kaybina sebep olmasi ytiiksek bir ihtimaldir.
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Ek.1.

Tablo 6. Tiiketici Sikayetlerinin Igeriklerine Gore Ana Boyutlar ve Alt
Boyutlar ve Ornek Sikayetler

Alanlar Ornek Sikayetler (vurgular, ifadeler ve tepkiler)

Acenta Sikayet
Konular1

“odalar ¢ok kiiciik” “sicak su ve TV olmayan delux oda !”

“Sanki terkedilmis bir virane gibi, asir1 bakimsiz 20 yillik bir otel ve hi¢ bakim yapilmanus”
Otel hakkinda |“Tuvaletler ¢cok kirli, eglence zayif yataklar kétii ve odalar ¢ok kiiciik”

“kotii servis, basibos personel, ucuz ve kisitli yemekler”

“Odalar basik ve bunaltici idi, restoran kismi adeta bir yemekhane goriintimiinde”

“hava alaninda ilgi sifir” “6denen paranin karsiligint asla vermiyor” “Geriye kalan, sinir bozuklugu ve,
hayal kirikligr.

“Bosa harcanan ve tabii karsiigint asla alamadigimiz zaman” “Maddi ve manevi olarak zarara
Beklentiler  |ugradik”

“brosiirde liiks otobiisler ile yazarken en basit ve kiiciik otobiise dolusturdular”

“tura verdigim paraya aciyorum ciinkii aldigim hizmetler kotiiydii”

“Biri benden aldig1 1 yil karsiliginda alminun teri ile kazandigim tatil hakkimu iade etsin”

Genel

Ozel istekler |“odalarumizin aym blokta oda istedigimizi ilettik, fakat tur firmast tarafindan otel hi¢ aranmans”

“otel ile sozlesmelerinin doldugunu bildirdiler. Bana muadili diye daha kalitesiz ve fiyat olarak daha
Personel  [ucuz bir otele yonlendirmeye calistilar.”
hatalar1 “gemiye binerken Rodos yerine Pire, Atina sattiklarini 6grenip sok gecirdim”
“Oteli aradik turdan bize satig yazisini géndermediler simdi de doluyuz dediler. *
“Rehberimiz cok yetersizdi”” iki kelimeyi bir araya getiremeyen rehber” “rehberimiz pasaportlarimizi
Rehberin  |caldirdi”” Rehberin kaba tavirlari ve eksik bilgilendirmesi nedeniyle sikiyetciyim”
donarim  |“zaman ayarlamas: yapamayan rehber sayesinde giimriik islemlerinde 5 saat ekstra beklemek zorunda
eksikligi (dil, |kaldik”
destinasyon  |“Rehber Ekstra tur almiyorsaniz artik suratiniza bakmiyor”
bilgisinin  |“Bir rehberden beklenebilecek hicbir sicaklik, ilgi, alaka ve entelektiiel birikim kendisinde ne yazik ki
yetersizligi, vs.) [yoktu.”
“Rehberimizin sehir deneyimi olmadigi icin bizi yonlendirmede ve tarih bilgisinde eksik kaldr”

"

Gezi Programi
Degisiklikleri |“Organizasyon yeteneginden yoksun bir rehber, kitii otobiisler, bir tiirlii varilamayan varis noktalari,
(iptaller, ekstra |zaten kisitl olan zaman diliminde iyi organize edilememis bir tur”
gezilerin  |“turana katilamayanlari, yol iistii bir benzincide, coluk cocuk 2,5 saat beklettiler”
iptali, saat  |“bizden habersiz neden degisiklik yapildigini sordugumuzda ne fark eder gibi bir cevap aldik.”
degisiklileri, |“Tur bizi bilgilendirmeden emrivaki yaparak son anda programi degistirip...”
beklemeler)

“Otellerin hepsi sehir disinda ve merkeze ¢cok uzakti” magduriyetimiz giderilmedi, hakkimizi helal
etmiyoruz.”

“lstemedigim halde sehir merkezine uzak oteller” “Kaldigumiz oteller sehir merkezine ok uzakt”
“Turu satin alirken merkeze yiiriime mesafeli otel olacak denmisti ve bizde ona gore satin almigtik”
“Tesisin ise temizliginden ve odasindan hi¢c memnun kalmadim”
“bornozlardan birinin kirli oldugunu ve degistirilmesini resepsiyondan talep etmeme ragmen ve oda
Temizlik  (temizlenmesine ragmen yine bu bornozun degistirilmedigini gordiim”

ve “restoranda kotii bir koku laubali personeller ve en son odadaki kirli ¢carsaflar”

Hijyen “Banyonun pisliginden elinizi yikamak icin bile banyoya giremiyorsunuz”
“otelin kirli ¢arsaflart ve ulasim zorlugu olan bir yerde olmas1”,"el yikama sabunlarinin igine
muhteviyati belli olmayan siv1 nedeniyle ellerimizin delik desik yara olmast”
“Esimle beraber katildigim:-10 giinliik lanse edilip 7 tam giin yapilan...” Internette baska bilgi verip,
otele gidilince baska oda rezervasyonu yaptirmaktadir”
“Otele gittigimizde, otel kelimenin tam anlamu ile hayal kirikligi, gdsterilen fotograflar ile alakast yok”

Otel konumu

Yurt Dig1 ve Kiiltiir Turlar1 ve Hac Ziyaretleri

Yanlig
bilgilendirme
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Tur sirketinin internet sitesindeki reklaminda denize mesafesi 250 metre olarak yaziyordu, denize

bilg?i:ggime mesafesi cok daha fazla” “Kendimi yamltilnug hissediyorum.” “internet sitesine konulan otel oda
resimleriyle, kaldi§imuz odalarin alakast yok .” “Yanlis bilgilendirme ile oda satiyorlar”
“otelde degisiklik oldugunu turdan bir giin once soylediler”
R “iicretini pesin olarak ddedik ancak tatilimize bir hafta kala otelde yer olmadiZi bu nedenle baska bir
czervasyon onlendirebileceklerini belirttiler”
degisiklikleri (Ztele"ymf ° . < .
1 giin once saat 17 de aranarak otel tarafindan rezervasyonumun iptal oldugunu baska bir otele
gondereceklerini soyledi”
Rehbere “rehber olacak kisi yok” “grubumuzla geziyi rehbersiz yaptik. Yolda cogu zaman kaybolduk, yanlis
ulasamama _|yerlere girdik”
5 Yetkiliye “Oziir icinde geri déniis olmadi hic bir yetkili ilgilenmedi””Biz size doneriz dediler ve donen olmadr”
% | ulasamama |“sikdyetimi iletmek istedim telefonlarumi bekletmeye alip bana cevap vermediler”
g Sikayete geri |“Miisteri Tliskileri konustugumuz da sanki ben sucluymusum gibi konusuyorlar”
5 donmeme  |“sikdyet ediyorum, hi¢c umursamuyorlar, nasil bir miisteri anlayis: anlamadim”
£ | Otel hakkinda
= li
enfci]rertxf;slyon “Kaldigimiz oteller otel kategorisi degil pansiyon bile olamazdi”
verilmemesi
“yaptirmig oldugun acentaya sorun olup olmadigini en az ii¢ defa gidip sordum hallettik efendim
dediler otele gitmeden 4 saat nce aradim kontrol ettirdim ama otele bi gittim efendim balay: ¢ifti
goziikmiiyorsunuz dendi”
Otel-acenta |“rezervasyonumu 4 giin énceden yaptirdim yer olmadigini séylemediler dedim turla goriismemi
aras iletisim  [sdylediler ama turu ara ara kimse ilgilenmedi”
eksikligi “yaptirmig oldugum rezervasyonun yapilmamigs oldugunu 6grendim”
“Otelle iletisim kuramayan bir firma ve satis temsilcileri”
“bize tahsis edilen odanin standart aile odast oldugunu ve balay: konseptine uygun olarak dizayn
edilmedigini goriince, cok biiyiik hiisrana ugradik.”
“Kalkig yerine yarim saat dnce gelmemize ve arayip bilgi vermemize ragmen bize haber verilmeden
otobiis kalkmigtr.”
Bekleme “Kalkig zamani Otobiisler 1 saat gecikmeli geldi”
Lo “otobiis her yerde soylediginden 15-10 dk. daha fazla siire durdu, hatta mola yerleri disimda
stiresi i . D en
benzinliklerde sigara molalar: verildi
“... ait otobiisiin bizi alacagim bildirdikleri yerde 1 saat bekledik. 5 dk. kala arayip yer degisikligi
oldugunu soylediler. Apar topar taksiyle otobiise ulagtik”
E Teghlzit l!i?runu “kafamiza klimanin sulari akt1” “klima bozuk, televizyonlar kapanmuyor”
i (bozuk klima, “Koltuklarinin biiyiik boliimii arizali, mikrofon arizaltydi”
] kirik koltuk)
&
% teleh.k&.t §.aghk “Bakimsiz oldukca eski araclar ayrica cokta pisti”
& bilgisi
Sofor ve “Otobiis soforleri kendi aralarinda yumruk yumruga kavga etti. Yolda verilen arada soforlerden biri bir
rehberin  |yolcuya sozlii saldirida bulundu Sokak tabiri ile “”Dayilandi””
olumsuz “rehbere sorular yoneltiyorsun laubali tavir ve davramslar sergiliyor”
davraniglar1 |“Déniiste sofor yolcular indikce arkalarmdan séylendi”
Otobii “hicbir ikram olmadan” “arag i¢i kahvalt: verilmedi”” 14,5 saatlik yol boyunca tek ikram 1 pogaca
tobiis . s < .
ikramlan  |0¢ 1 mevee suyuydu, ne su vard: ne de bagka bir sey” “Sabah gec ¢ikilnus, pogaca ve ikramlar

yapilmamistir”
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Gliven

“koskocaman otelde tek 1 tane bile giivenlik kamerast yok. Otelden 2 giin erken ¢iktik.”
“iicret konusunda ¢ifte standart uyguluyorlar” “*** maalesef giivenimizi kaybetti.” “Otellerden
birinde i¢ camagirlarim calindr”

Saghk

“Yemeklerden dolay: mide agrist cektik”

“Rutubet ve kiif kokulu, srvalar dokiilmiis, pis bir banyolu bir oda” Odada kil yastiklar, lekeli havlu
ve yatak Ortiileri, biitiin duvarlar 6lii bocek” “hastaneye gittik zehirlenme teshisi kondu” “havuzda
devir daim yok, pislikler iizerinde yiiziiyor” “Odada hamam bicekleri ¢ikiyor, sagligimiz tehdit
altinda”

Geri fade-
iptaller

“Firma muhasebe servisi tarafindan iptal ve para iadesini yapamayacaklarim sylediler. Istenildiginde
iptal isleminin 3 giin 6ncesine kadar yapabilecegi sdylendi” “olmayan yer icin rezervasyon yapilarak
ddemeyi de pesin almiglard: arastirmadan yola ¢iksak otelin kapisindan geri donmek zorunda kalacaktik
simdi para iadesi i¢in bekliyoruz”

“Otelin dolu oldugunu” bahane ederek iptal ediyorlar”

“iptal edildi, fakat bu giin yaklagik bir hafta oldu iicret iade etmediler.”

Hakaret-
Saygisizlik
(6zellikle
rehberlerin
tutumu)

Tiiketici Hakk1

“rehber, asirt derecede ilgisiz, bencil, hos olmayan bir iisluba sahipti”

“ek tur satin almadik. Tur rehberi bu duruma cok bozuldu, yiiziimiize bakmad:”
“verdigimiz para ne ki ne bekliyoruz gibi bir yaklasimda da bulundu”

“En kétiisii zoraki de olsa bir oziir dahi alamadum, aksine gayet ters yazilar ile karsilagtim”

Ekonomik
Magduriyetler

“brogiirlerde fiyat 110 TL gosterilirken bizden 150 TL aldilar”” minibiiste 65 TL para topladilar. Ve
hicbir dicretli yere bizi gotiirmediler” taksiyle kendi olanaklarimizla hava alanina gittik”

“Para iadesi, sozlesme, insani degerler, saygt... Ara ki, bulasin

“Kalkis saati 4 kez degistigi icin ben Ucak rez. degisiklii, bir giin ncesinden Istanbul a gitmem
\gerektigi icin otel masrafi ve arag kiralama masrafi olarak 700 TL harcadim”

“1,5 yil gegmesine ragmen yapmadigimiz tatilin parasim 6demediler”

“Miize kartlarimiz olmasina ragmen 272 TL ekstra 6deme yaptik. Bu 6deme minibiis, miize 6ren yeri

ve milli park giris ticretleri oldugunu soylediler”
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