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Seyahat Acentelerinin Miisteri Sikayetlerine Yaklasimi: Istanbul,
Ankara ve Antalya Karsilastirmas1*

Ali TURKER ?, Giilay OZALTIN TURKER 2

Ozet Anahtar Kelimeler
Sikayet, beklentileri karsilanmayan miisterinin sergiledigi Seyahat Acenteleri
davrarus kaliplarindan biridir. Memnun olmayan misteri Miisteri Sikayetleri
memnuniyetsizligini farkli kanallar {izerinden iriiniinii dikayet G6ztim Tiirleri

kullandigy isletmeye dile getirmekte ve kendisinin de kabul
edebilecegi adil bir ¢6ziim talebinde bulunmalidir. Sikayetlerin
dogru karsilanmasi ve miisterilerin tatmin edilmesi isletmelerin
pazarlama sorunlari ile karsilamamalar: igin biliyiik Onem
tasimaktadir. Seyahat acenteleri gibi hizmet yogun tirtinler sunan
aract kuruluslarda da sikayete yaklasim 6nemini korumaktadir.
Bu c¢alisma seyahat acentelerinin miisteri sikayetlerine
yaklagimlarini belirlemeyi amacglamaktadir. Bu amagla nicel
arastirma  yontemlerinden anket teknigi kullanilmistir.
Aragtirmada Istanbul, Ankara ve Antalya illerinde faaliyet
gosteren 323 A smifi seyahat acentesi iizerine bir anket
uygulanmistir. Analizler sonucu acentelerin bulunduklari illere
gore sunduklar iiriinlerde, miisteri profillerinde, sikayet alma
kanallarinda ve sikayet ¢oziim yollarinda anlamli farkliliklar
bulundugu tespit edilmistir. Arastirmanin sonug¢ bdliimiinde
seyahat acentelerinin miisteri memnuniyetini ve sadakatini
saglamak icin sikayet yaklasimlarinda nelere dikkat etmeleri
gerektigi konusunda tavsiyelerde bulunulmustur.

Travel Agents' Approach to Customer Complaints: Istanbul, Ankara
and Antalya Comparison

Abstract Keywords
The complaint is one of the behavioral patterns exhibited by the Travel Agencies
customer whose expectations are not provided. Unsatisfied customer Customer Complaints
express dissatisfaction through different channels to firm and (s)he must Types of Complaint
seek a fair solution which (s)he can accept. Correct gratification of Solutions

complaints and satisfaction of customers are crucial for businesses not
to meet marketing problems. The approach of complaints is also
important in intermediary organizations that provide service-intensive
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products such as travel agencies. This study aims to determine the
approach of travel agencies to customer complaints. For this purpose,
questionnaire technique was used from quantitative research methods.
A survey was conducted on 323 A class travel agency operating in
Istanbul, Ankara and Antalya. Analyzes have found that there are
significant differences in products, customer profiles, grievance
channels and grievance remedies for the products that the endorsing
agencies are depending on. In the conclusion of the study, there are
recommendations about what travel agencies should pay attention to in
complaints approaches to ensure customer satisfaction and loyalty.

GIRIS

Satin alma davranisi sonunda beklentileri karsilanan tiiketici ‘memnun’ olur. Ancak
tiriinle ya da tiriinii kullanana kisinin beklentileri ile ilgili olarak her zaman memnuniyetin
saglanmas1 miimkiin olmayabilmektedir. Memnuniyetin saglanamadig durumlarda en sik
karsilagilan tiiketici davraniglarindan biri sikayette bulunmaktir. Tiiketici, isletmeye
ulagabilecegi/tercih ettigi farkli kanallar {izerinden isletmeyle ya da iiriinle ilgili rahatsizligini
dile getirmekte ve ¢oziim beklentisi igerisine girmektedir.

Yeni miisteri kazanmak igletmeler i¢cin mevcut misterileri elde tutmaktan ¢ok daha
maliyetlidir. Sikayetci miisterinin isletmeyi terk ederek bir daha alisveris yapmamasi ve farkh
kanallarda igletme ile ilgili olumsuz deneyimlerini paylagsmas: isletme agisindan 6nemli
pazarlama problemleri yaratabilecektir. Bu nedenle sikayet, isletmeler tarafindan yonetilmesi
gereken bir olgudur. Sikayeti hizli ve tatmin edici bir sekilde karsilanan miisterinin
memnuniyet seviyeleri artacak ve isletmeye sadakat egilimi gosterteceklerdir. Sikayet, ayni
zamanda isletmenin firtinlerindeki kusur ve eksikliklerin ortaya c¢ikarilmasi ve {irliniin
gelistirilmesine katki saglamasi agisindan da ¢ok degerlidir. Bu nedenle isletmeler
miisterilerine yonelik olarak tavsiye ve sikayet kanallarmi ¢ogaltmali, acik tutmali ve bu
kanallardan gelen sikayetlerin her birine gereken 6nemi vermelidir.

Seyahat acenteleri; paket tur satisi, rezervasyon, ugak bileti satigi, ara¢ kiralama gibi
¢ogunlukla hizmet agirlikli iirtinler sunan araci isletmelerdir. Gilintimiiz seyahat sektoriinde
yliz ylize, telefonla, sosyal medya tizerinden, ¢evrim igi sistemler vb. pek ¢ok kanal {izerinden
satis gergeklestirmekte ve hizmet sunmaktadirlar. Dolayisiyla bu kanallarda karsilastiklar:
miigterileri her zaman memnun etmeleri miimkiin olamayacag: igin farkli kanallardan
sikayetlerle de kars1 karsiya kaldiklarini ifade etmek miimkiindiir. Hizmet verilen miisteri
profili, sunulan iiriiniin niteligi, kullanilan kanallar gibi pek c¢ok faktoriin miisteri
sikayetlerinin sekli ve iceriginde farkliliklara neden oldugu diisiiniilmektedir. Bu farkliliklarin
belirlenmesi, seyahat acentelerinin sikayetleri yonetmek ve sikdyet¢i miisterileri memnun
etmek konusunda daha basarili olmalarim1 saglayacaktir. Bu galisma Tiirkiye’de en ¢ok
seyahat acentesine sahip olan illerden; Istanbul, Ankara ve Antalya illerinin aym anda analiz
edilmesi ve karsilastirilmasini miimkiin kilmasi agisindan literatiire katki saglamaktadir.

Literatiir Taramasi

Satin alma karar siirecinde tiim asamalar1 gecip satin alma karar1 veren tiiketici “satin
alma sonrasi davranis’ olarak adlandirilan son bir asamadan daha ge¢mektedir (Kozak, 2010).
Bu asamada satin alinan {iriiniin tiiketici beklenti diizeyini karsilamas1 ya da karsilamamasi
s6z konusu olmaktadir. Uriiniin tiiketici beklentilerini karsilamasi ya da agsmasi durumunda
‘tatmin’ ortaya ¢ikmaktadir (islamoglu ve Altunisik, 2009). Tatmin olan miisteri tiriinii tekrar
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satin alma (Altintas, 2000) ve yakinlarmna tavsiye etme gibi olumlu davranis kaliplar:
sergileyecektir (Karaca, 2010). Ancak beklentilerin karsilanmasi sonucu ortaya ¢ikan ‘tatmin
olmama’ durumunda miisteriler isletmeyi terk etme ve/veya ‘sikayet’ gibi davranmislarda
bulunurlar (Karaca, 2010). Bu baglamda tatmin ya da tatminsizliginin miisteri beklentilerine
gore degisen Oznel bir kavram (Churchill ve Surprenant, 1982) oldugunu ifade etmek
miimkiindiir. Ancak her ne kadar 6znel bir kavram olsa da isletmeler miisteri tatminsizligi
sonucu olusan sikayetleri dogru yontemlerle karsilama problemiyle kars: karsiyadir.

Sikayet, en basit tanimu ile tatminsizligin ortaya ¢iktig1 durumlarda miisteri tarafindan
gerceklestirilen davramis veya davramislar dizisi olarak ifade edilmektedir (Namkung vd.,
2011). Tiiketicilerin sikayet davraniglari, memnuniyetsizlik tarafindan tetiklenen, basarisiz
satin alma siireci sonrasi miisteri tepkisi ya da tepkileri olarak tanimlanmaktadir (Oliver,
1980). Memnuniyetsiz miisteri davraniglarinin {i¢ farkli sekilde ortaya c¢ikabildigi
goriilmektedir. Bu davranislar; (1) miisterinin sessiz kalmasi, (2) olumsuz agidan agiza iletisim
(AAI) yapmasi ve (3) isletmeye sikayette bulunmasi seklinde siralanmaktadir (Singh, 1990).
Sessiz kalan miigteriler genellikle isletmeyi sessizce terk etme egiliminde olduklar: igin geri
kazanilmasi en zor olan gruptur. Olumsuz AAI gergeklestiren miisteriler, bunu yakin
cevrelerine veya sosyal medya {izerinden o isletmenin diger potansiyel miisterilerine de
yapabilmektedirler (Kotler ve Armstrong, 2012). Sikayette bulunan grup ise aslinda
sikayetinin giderilmesi durumunda isletmede kalma ve sadik miisteri olma ihtimali en yiiksek
olan grubu olusturmaktadir (Bailer, 1994; Yakut Aymankuy, 2011). Gerek sosyal medya
{izerinden olumsuz AAI gerceklestiren grubun gerekse isletmeye sikayette bulunan grubun
sikayetlerinin basaril1 bir sekilde karsilanmasi isletmenin olumsuz AAi’yi olumluya ¢evirmesi
ve miisterinin isletmeye olan giiven ve sadakatini arttirmasi agisindan onemli bir sanstir
(Kotler ve Keller, 2012).

Miisteri sikayetleri {izerine literatiirde pek ¢ok ¢calisma bulunmaktadir. Bu ¢alismalardan
turizm sektoriine iliskin olanlar incelendiginde genellikle otel ve restoran miisterileri {izerine
yapilan aragtirmalar dikkati cekmektedir. Ornegin, Namkung vd. (2011) 289 miisteri tizerinde
gerceklestirdikleri arastirmalarinda restoran mdiisterilerinin sadakat seviyeleri ve farkli servis
basamaklarina bagl olarak yapilan hatalara farkli tepkiler verip vermedigini arastirmislardir.
Arastirmacilar, sikayet egilimi ve sadakat seviyesine gore dort gruba ayirdiklari tiiketicilerin
karsilagilan problemlere kars: farkli sikayet tepkileri sergilediklerini belirlemislerdir. Restoran
miisterileri iizerine yapilan benzer bir ¢alismada Kitapgt (2011) 110 restoran miisterisinin
sikayet davraniglarmin tanimlayic veriler dogrultusunda farklilik gosterip gostermedigini
incelenmistir. Albayrak (2013) ise restoran miisterilerinin sikayetleri ve sikayete iliskin
davranislar1 tizerinde gergeklestirdigi arastirmasinda miisterilerin en ¢ok calisanlarla ilgili
problemler konusunda sikayetci oldugu ve demografik 6zellikleri ile sikayet etme davramislari
arasinda fark bulundugunu sonucuna varmaistir.

Miisteri sikayetlerinin her zaman gercek sikayetler olmayabilecegi fikrinden hareketle
Ro ve Wong (2012) konuya fark: bir boyuttan yaklasmis ve firsatg1 miisteri sikayetlerini ele
almiglardir. Fan vd. (2015) ise sosyal mesafenin miisteri sikayet niyetleri tizerindeki etkisini
arastirmiglardir. Cin ve Amerikan turistler {izerinde karsilastirmali olarak gerceklestirdikleri
calismalarinda, arastirmacilar sosyal mesafenin ve kiiltiirel farkliligin tatminsiz miisteri
davranislar tizerinde etkili oldugu sonucuna ulagsmislardir. Kozak (2007) Tiirkiye'yi ziyaret
eden yabanci turistler {izerine gergeklestirdigi calismasinda; turistlerin ne tiir sikayetlere sahip
olduklari, sikayetlerini nasil bildirdikleri ve sikayetlerinin ¢6ziimii konusundaki &nerileri
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tizerine bir arastirma gergeklestirmistir. Arastirma turistlerin sikayetlerin ¢oztimii konusunda
maddi tazmin gibi yontemleri onerdiklerini ortaya koymustur. Son yillarda ise seyahat
paylasim sitelerinde, sosyal medya iizerinde tiiketicilerin sikayet nedenleri, sikayetlerin
karsilanmasi, ¢evrim ici topluluklarda sikayet yonetimi gibi konular {izerinde ¢alismalarin
yapildig: goriilmektedir (Sparks vd., 2016; Giizel, 2014).

Seyahat sektoriinde ise havayolu isletmeleri (Chow, 2015), seyahat acenteleri ve tur
operatorlerinde (Chow vd., 2015) miisteri sikayetlerine iliskin literatiirde farkli ¢alismalar
bulunmaktadir. Unur vd. (2010a) seyahat acenteleri tiizerine gerceklestirmis olduklar
calismalarinda paket turlarda ne tr miisteri sikayetleri ile ne siklikla karsilasildigin
incelemislerdir. Arastirmacilar bu galismaya da temel olusturan farkli bir ¢calismalarinda ise
seyahat acentelerinde uygulanan sikayet ¢oziim tiirlerini incelemislerdir (Unur vd., 2010b).
Arastirmacilar, seyahat acentelerinin sikayet ¢6ztim yontemlerini literatiirde yer alan ‘adalet’
algisina paralel olarak; sonuca doniik ¢oziim yollar, stirece doniik ¢oziim yollar1 ve
etkilesimsel ¢6ztim yollar1 olmak tizere {i¢ baslik altinda ele almiglardur.

Yontem

Arastirmanin temel amaci seyahat acentelerinde miisteri sikayetlerine yaklagimlarin
incelenmesidir. Bu amag igin veri toplama yontemi olarak nicel arastirma yontemlerinden
anket teknigine bagvurulmustur. Olgegin giivenilirlik ve gegerlilik kisitlarini asabilmek igin
literatiirde daha o6nce uygulanmis olan Unur vd.’nin (2010) ¢alismalarinda kullandiklar:
olcegin arastirmaya uyarlanmasi yoluna gidilmistir. Tanimlayic1 veriler icin gerekli olan
ifadelerle birlikte 58 soruluk bir soru seti elde edilmistir. Arastirma evreni olarak Tiirkiye’de
en cok seyahat acentesine sahip olan illerden Istanbul, Ankara ve Antalya illeri tercih
edilmistir. TURSAB'1n resmi internet sitesi tizerinden 2016 yilinda aktif olan Istanbul’da 3163,
Ankara’da 624 ve Antalya’da 1303 seyahat acentesi oldugu tespit edilmistir
(www.tursab.org.tr). Olusturulan 6l¢ek online anket sitesine araciligiyla seyahat acentelerinin
e-posta adreslerine gonderilmistir. Anket gonderimi sirasinda katilimi arttirmak icin 15er giin
arayla anketi doldurmayan seyahat acentelerine tekrar e-posta gonderilmesi yoluna gidilmis
ve bu yontem ii¢ defa tekrarlanmigtir. Ayrica TURSAB yonetiminden de ankete katilimin
arttirilmasi amaciyla destek alinmig, anket TURSAB’1n sayfasinda paylasilmistir. Bu yontemle
analiz edilmeye uygun 323 ankete ulasilmistir. Bu sayinin gergeklestirilmek istenen analizler
ve illerin karsilastirilmasi igin yeterli oldugu diistiniilmektedir.

Bulgular

Aragtirma kapsaminda Istanbul, Ankara ve Antalya illerinde faaliyet gosteren A grubu
seyahat acentelerine ulasilmas1 amaglanmistir. Bu baglamda Tablo 1'de ulasilan acentelere
iliskin tanimlayici verileri gormek miimkiiniidiir. Tablo 1 bolgesel dagilim agisindan
incelendiginde katilimcilarn %49,2'sinin (n=159) Istanbul, %31,6’stnin (n=102) Ankara ve
%19,2’sinin Antalya illerinde faaliyet gosteren acenteler oldugu goriilmektedir. Faaliyet
siireleri incelendiginde ise arastirmaya katilan acentelerin %16,4'tintin (n=53) 3 y1l ve daha az
siiredir faaliyette oldugu, %21,1'inin (n=68) 4-6 y1l aras1, %17’sinin (n=55) 7-10 y1l aras: siiredir
faaliyette bulunduklar1 goriilmektedir. 545,5'i (n=147) ise 11 yil ve tizeri siiredir faaliyette
olduklarin belirtmislerdir.
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Tablo 1. Tanimlayici Veriler (n/323)

Sehir f % Faaliyet Stiresi  f %
Istanbul 159 492  0-3y1l 53 164
Ankara 102 316  4-6yil 68 21,1
Antalya 62 192  7-10yil 55 17,0

11 y1l ve iizeri 147 45,5

Seyahat acentelerinin hitap ettikleri miisteri profillerinin miisteri sikayet yonetimi
stratejileri tizerinde etkisi olacagi disiiniildiigiinden seyahat acentelerinden miisteri
profillerini belirtmeleri istenmistir. Bu soruya verilen cevaplarin dagilimi Tablo 2’'de
verilmistir. Katilimcilarin %9,6"s1 (n=31) sadece yerli miisteriye hizmet verdiklerini belirtirken
sadece yabanci miisteriye hizmet verenlerin orani %14,2 (n=46) olarak gerceklesmistir.
Yogunlukta yerli miisteriyle calisanlar %35,6 (n=115), yogunlukta yabanci mdiisteri ile
¢alisanlarin orani ise %15,2 (n=49) olarak gerceklesmistir. Acentelerin %25,4'ti (n=82) yerli ve
yabanci miisterilere yakin oranlarda hizmet verdiklerini belirtmislerdir. Tablo 2’de ayrica
miisteri profillerindeki dagilimin illere gore farklilik gosterip gostermedigi de
incelenebilmektedir. Istanbul (%32,7) ve Ankara’da (%55,9) yogunlukta yerli miisterilere
hizmet verildigi, Antalya’da ise yar1 yariya (%32,3) grubunun ve yogunlukta yabanci (%29,0)
grubunun oranlarmin arttigy goriilmektedir.

Tablo 2. Seyahat Acentelerinin Miisteri Profili
Istanbul (n/159) Ankara (n/102) Antalya (n/62) Toplam (n/323)

f % f % f % f %
Sadece Yerli 19 11,9 9 8,8 3 4,8 31 9,6
Sadece Yabanc 28 17,6 3 2,9 15 242 46 14,2
Yogunlukta Yerli 52 32,7 57 55,9 6 97 115 35,6
Yogunlukta Yabanci 22 13,8 9 8,8 18 29,0 49 15,2
Yar1 yartya 38 23,9 24 23,5 20 32,3 82 25,4

Seyahat acentelerine hangi hizmetleri verdikleri sorusu da yoneltilmistir. Ancak bir
seyahat acentesinin birden fazla hizmet tiiriinii ayn1 anda vermesi s6z konusu olabilecegi igin
bu hizmetleri sirali 6lgek kullanarak degerlendirmeleri istenmistir. Bu baglamda hizmetlerin
karsisina; (1) Higbir zaman, (2) nadiren, (3) ara sira, (4) sik sik ve (5) en ¢ok verilen hizmetler
olarak degerlendirme segenekleri sunulmustur. Tablo 4'de acentelerin sunduklar1 hizmetler
incelendiginde toplamda 4,07 ortalama ile en ¢ok verilen hizmet tiiriiniin otel rezervasyonu
oldugu, bu hizmeti 3,80'lik ortalama ile ugak bileti satislarinin takip ettigi gozlemlenmektedir.
Paket tur satislari ise 3,74’liik ortalama ile iigiincli sirada yer almistir. Tablo il bazinda
incelendiginde ise Istanbul (4,10) ve Antalya’da (4,20) ilk siray1 alan otel rezervasyonu
hizmetinin yerini Ankara’da 4,18 ile ugak bileti satiglarinin altig1 goriilmektedir.

[l bazinda bu hizmet sunumlari arasinda anlamli farklilik bulunup bulunmadigmin test
edilmesi amaciyla varyans analizi yapilmistir. Analiz sonucunda; ugak bileti, vize ve sigorta
hizmetlerinde iller arasinda farkliliklar oldugu tespit edilmistir (p<,05). S6z konusu
farkliliklarin hangi gruplar arasinda gergeklestigini belirlemek igin ise Scheffe Testi
gerceklestirilmistir. Test sonucunda ugak bileti satislarinda anlaml farkliliga sahip olan
grubun Ankara acenteleri oldugu belirlenmistir. Vize ve sigorta islemlerinde ise Antalya
acenteleri farklilig: olusturan grup olmustur.
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Tablo 3. Verilen Hizmetler

istanbul (n/159) Ankara (n/102) Antalya (n/62) Toplam (n/323)
A.O. S.S. AO. SS. AO. SS. A.O. SS. p
Otel Rezervasyonu 4,10 1,07 3,93 1,14 4,20 1,10 4,07 1,10 ,25

Ugak bileti 3,91 1,21 4,18 1,06 2,90 1,57 3,80 1,32 ,00
Paket Tur 3,86 1,27 3,67 1,24 3,56 1,37 3,74 1,28 24
Kiiltiir Turu 3,20 1,39 3,44 1,22 3,45 1,39 3,32 1,34 28
Giinliik Tur 3,09 1,42 3,04 1,39 3,56 1,39 3,17 1,41 ,05
Toplant1 Org. 2,99 1,37 2,69 1,34 3,09 1,42 2,91 1,37 12
Ara¢ Kira 2,59 1,30 2,53 1,29 2,53 1,47 2,56 1,33 91
Vize 2,77 1,52 2,50 1,25 1,77 1,22 2,49 1,43 ,00
Sigorta 2,47 1,43 2,36 1,30 1,80 1,18 2,30 1,36 ,00
Harita, Rehber 1,38 ,96 1,45 1,05 1,30 ,69 1,39 95,63

Arastirmaya katilan seyahat acentelerine miisterileri ile iletisimde hangi kanallar
kullandiklar1 sorusu da yoneltilmistir. Bu soruda da bir seyahat acentesinin birden fazla
iletisim kanalini ayni anda kullanmas: soz konusu olabileceginden 51i sirali 6lgek tercih
edilmistir. Tablo 4 incelendiginde acentelerin 4,24 gibi bir ortalama ile en ¢ok kullandiklar1
iletisim kanalinin e-posta oldugu goriilmektedir. Bu kanali 4,03 ile telefon ve 3,50 ile web sitesi
takip etmistir. S6z konusu iletisim kanallarmin kullaniminda da iller arasinda farklilik
olabilecegi distiniildiigiinden s6z konusu farkliliklarin tespiti igin varyans analizine
basvurulmustur.

Tablo 4. Miisterilerle Kullamilan letisim Kanallar:
istanbul (n/159) Ankara (n/102) Antalya (n/62) Toplam (n/323)

A.O. S.S. A.O. S.S. A.O. S.S. A.O. S.S. P
e-posta 4,22 1,08 4,14 1,02 4,48 ,86 4,24 1,03 J11
telefon 3,94 1,20 4,48 ,88 3,51 1,22 4,03 1,16 ,00
web sitesi 3,28 1,57 3,48 1,52 4,11 1,11 3,50 1,51 ,00
sms 2,38 1,26 3,27 1,32 2,90 1,21 2,76 1,33 ,00
facebook 2,33 1,19 3,31 1,44 2,87 1,47 2,74 1,39 ,00
instagram 1,74 1,03 2,25 1,30 1,95 1,23 1,94 1,18 ,00
blog 1,61 1,07 1,95 1,38 2,19 1,51 1,83 1,28 ,00
twitter 1,57 ,96 1,99 1,34 1,85 1,29 1,75 1,17 ,01
tripadvisor 1,44 ,87 1,54 ,89 1,74 1,12 1,53 ,93 ,09

Analiz sonucunda e-posta ve tripadvisor segenekleri disindaki se¢ceneklerin tamaminda
gruplar arasinda anlamh farkliliklar oldugu tespit edilmistir. S6z konusu farkhiliklarin hangi
gruplar arasinda gerceklestigini tespit etmek icin ise Scheffe analizine bagvurulmustur. Scheffe
testi; telefon segeneginde Ankara (4,48)-Antalya (3,51), web sitesi segeneginde Istanbul (3,28)-
Antalya (4,11), sms’de Istanbul (2,38)-Ankara (3,27), facebook’da Istanbul (2,33)-Ankara (3,31),
instagram’da Istanbul (1,74)-Ankara (2,25), blog’da Istanbul (1,61) ve Antalya (2,19) ve
twitter’da Istanbul (1,57)-Ankara (1,99) gruplari arasinda anlamli farkliliklar oldugunu
gOstermistir.

Seyahat acentelerinin miisteri ile iletisim yollarindan sonra miisteri memnuniyet
seviyesini nasil 6lgtiikleri de 6grenilmeye ¢alisilmistir. Bu amagla sorulan soruya katihmcilarin
%39,3'11 (n=127) goriisme, %25,1i (n=81) anket, %13,6's1 (n=44) sikayet/Oneri sistemi, %11,8'i
(n=38) gozlem ve %8'i (n=26) acente personeli cevaplarini vermislerdir. Toplamda gerceklesen
bu siralamanin Istanbul ve Ankara illeri 6zelinde incelendiginde aym kaldig1, Antalya’da ise
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anket yonteminin ilk sirada yer aldig: tespit edilmistir. Diger segenegini isaretleyen %2,2'lik
(n=7) grup ise; e-posta, google analytics, web sayfas1 memnuniyet anketi gibi yontemleri
miisteri memnuniyet 6lglimiinde kullandiklarini belirtmislerdir.

Tablo 5. Memnuniyet Ol¢iim Yollar
Istanbul (n/159) Ankara (n/102) Antalya (n/62) Toplam (n/323)

f % f % f % f %
Goriisme 65 40,9 48 47,1 14 22,6 127 39,3
Anket 36 22,6 21 20,6 24 38,7 81 25,1
Sikayet-(")neri Sistemi 21 13,2 14 13,7 9 14,5 44 13,6
Gozlem 17 10,7 14 13,7 7 11,3 38 11,8
Acenta Personeli 16 10,1 5 4,9 5 8,1 26 8,0
Diger 4 2,5 - - 3 4,8 7 2,2

Katilimcilari miisteri memnuniyet 6l¢iim yollar: tespit edildikten sonra yilda ortalama
kag sikayet aldiklar1 sorusu yoneltilmistir. Isletmelerin bu soruya %79,6 (n=257) gibi énemli
bir cogunlukta 1-10 aras1 sikayet secenegiyle cevap verdikleri goriilmektedir. %15,2 (n=49) 11-
25 aras1 segenegini isaretlerken %1,5’i (n=5) 25-50 segenegini isaretlemistir. Katilimcilarin
sadece %3,7’si (n=12) yilda ortalama 50'nin tizerinde sikayet aldiklarini belirtmislerdir. Tablo
il bazinda incelendiginde de bu oranlarin yaklasik olarak korundugunu goézlemlemek
miimkiindiir.

Tablo 6. Yilda Alinan Ortalama Sikayet Sayisi
istanbul (n/159) Ankara (n/102) Antalya (n/62) Toplam (n/323)

f % f % f % f %
1-10 aras1 122 76,7 83 81,4 52 83,9 257 79,6
11-25 aras1 25 15,7 16 15,7 8 12,9 49 15,2
25-50 aras1 2 1,3 3 2,9 - - 5 1,5
51 ve tizeri 10 6,3 - - 2 3,2 12 3,7

Seyahat acentelerinin yilda aldiklar: ortalama sikayet sayilar1 belirlendikten sonra, s6z
konusu sikayetlerin isletmelere hangi kanallar {izerinden ulastigini belirlemeye yonelik olarak
katilimcilardan mdtisteri sikayet kanallarim1i da besli sirali Olgek ile degerlendirmeleri
istenmistir. S6z konusu sikayet kanallarmin isletmelerin bulundugu sehre gore farklilik
gosterip gostermediginin belirlenmesi amaciyla varyans analizine bagvurulmustur. Analiz
sonuglarin1 Tablo 7’de gormek miimkiindiir. Tablo 7’de de goriildiigii gibi en sik kullanilan
sikayet kanali 3,47’lik ortalama ile ‘yiiz yiize’ olmustur. Bu kanali 3,30'luk ortalama ile
‘telefon’, 3,22'lik ortalamayla da ‘e-posta’ takip etmistir. Diger sikdyet kanallariin
ortalamalarmm ¢ok diisiik ¢ikmasi bu kanallarm hemen hi¢ kullanilmadigimin bir
gostergesidir.

Toplam siitununda olugan siralama il bazinda kargilastirildiginda Istanbul’da telefon
seceneginin ilk sirada yer aligl, Antalya’da ise e-postanin ikinci en sik kullanilan yontem
oldugu dikkati ¢ekmektedir. Varyans analizi sonuglar1 da yiiz yiize, telefon, faks ve mektup
kanallarinda gruplar arasinda anlaml farkliliklar bulundugunu gostermektedir (p<,05).
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Tablo 7. Miisteri Sikayet Kanallar1

istanbul (n/159) Ankara (n/102) Antalya (n/62) Toplam (n/323)
A.O. S.S. AO. SS. AO. SS. AO. SS. p

Yiiz yiize 3,18 1,32 3,91 1,26 3,48 1,22 3,47 1,32 ,00
Telefon 3,29 1,25 3,58 1,19 2,85 1,14 3,30 1,23 ,00
E-posta 3,18 1,50 3,18 1,51 3,38 1,46 3,22 1,49 ,64
Sosyal Medya 1,75 1,14 2,05 1,37 1,79 ,92 1,85 1,18 ,11
Faks 1,19 ,49 1,17 ,51 1,45 ,82 1,23 ,568 1,00
TURSAB 1,19 ,48 1,12 ,45 1,14 A3 1,16 46,49
Mektup 1,18 ,46 1,06 ,29 1,33 ,74 1,17 49 00
T. Mahkemeleri 1,12 ,40 1,08 ,34 1,01 ,12 1,09 34,10
Bakanlik 1,11 ,40 1,05 ,33 1,06 ,24 1,08 35,42

Tablo 8. Miisteri Sikayet Kayit Yontemleri
Istanbul (n/159) Ankara (n/102) Antalya (n/62) Toplam (n/323)

f % f % f % f %
Sadece Dinleme 57 35,8 41 40,2 17 27,4 115 35,6
Sikayet Formu 50 31,4 26 25,5 27 43,5 103 31,9
Veri Tabani 42 26,4 32 31,4 16 25,8 90 27,9
Diger 10 6,3 3 2,9 2 3,2 15 4,6

Seyahat acentelerine aldiklar1 bu sikayetleri ne sekilde kaydettikleri sorusu
yoneltildiginde en ¢ok tercih edilen secenegin %35,6 (n=115) ile ‘sadece dinleme’ secenegi
oldugu goriilmiistiir. Sikayet formu segenegi ise %31,9 (n=103) ile ikinci sirada yer almistir.
Sikayetler i¢in bir veri tabanina sahip olan isletmelerin orani ise %27,9’da (n=90) kalmustir. 15
isletme (%4,6) diger secenegini isaretleyerek; e-posta, tripadvisor, web sayfasi {izerinden
memnuniyet bildirim formu, tur sonras1 memnuniyet anketleri gibi yontemleri sikayet kayat
yontemi olarak belirtmislerdir. Bu segenegi isaretleyen pek ¢ok isletme de ‘bizde sikayet isi
kaybetme sebebidir’, ‘bizde sikayet olmaz’ gibi miisteri sikayetleri ile hi¢ karsilasmadiklar:
yoniinde cevaplar verme yoluna gitmiglerdir.

Bir sonraki adimda acentelere miisteri sikayetlerine iliskin hangi ¢6ziim yollarini ne
siklikla kullandiklarini 6l¢gmeye yonelik ifadeler yoneltilmistir. Tablo 9’da s6z konusu ¢ozitim
yollarinin ne siklikla kullanildigina iliskin sonuglar1 géormek miimkiintidiir. Tabloda yer
tasarrufu saglamak amaciyla ifadeler numaralandirilmis ve tablo altinda her bir numaraya
karsilik gelen ifadeler verilmistir. Tablo 9 sonuca doéniik ¢6ziim yollar1 agisindan
incelendiginde en yiiksek ortalamaya 2 numarali ifadenin sahip oldugu goriilmektedir. Ayrica
1 ve 2 numarali ifadelerde gruplar arasinda da anlamli farkliliklar bulundugu tespit edilmistir
(p<,05). Scheffe testi sonuclar1 her iki ifade i¢in de anlamh farkliligi Antalya grubunun
olusturdugunu gostermistir. Aritmetik ortalamalar da bu sonucu dogrulamaktadir.

Tablo 9. Sikayet Coziim Yollar:

Istanbul (n/159) Ankara (n/102) Antalya (n/62) Toplam (n/323)
A.O. S.S. AO. SS. AO. SS. A.O. SS. p
Sonuca doniik ¢dziim yollar
1 3,69 1,28 328 143 4,19 1,00 3,65 1,32 ,00
2 3,55 1,35 366 1,31 4,19 1,00 3,71 1,30 ,00
3 3,61 1,35 370 1,27 395 1,20 3,70 1,30 21

30



Researcher: Social Science Studies 2017, Cilt 5, Say1 10, s. 23-35 Ali TURKER-Giilay OZALTIN TURKER

Siirece doniik ¢6ziim yollar

4,63 ,85 4,64 ,80 4,74 ,54 4,65 78 65
4,63 ,75 4,45 ,98 4,64 ,70 4,57 82,16
4,38 1,02 4,39 ,99 443 1,00 4,39 1,01 94
4,69 71 4,75 ,66 4,90 34 4,75 65,09
4,38 ,94 4,35 97 4,59 ,66 4,41 90 21
Etkilesimsel ¢6ziim yollar1

9 4,63 ,80 4,76 ,66 4,75 ,56 4,69 7228
10 4,71 71 4,73 ,70 4,77 ,61 4,73 69,82
11 4,69 77 4,75 ,69 4,93 24 4,75 ,68 05
12 4,68 ,73 4,57 ,83 4,83 /45 4,68 72,08
13 4,67 71 4,64 79 4,80 43 4,69 69,33

@[S U1 |

(1)Miisteriye kaybettigine benzer bir hizmetle tazmin-telafi yoluna gidilir. (2) Miisteriye
kaybettigine esit degerde tazmin-telafi yoluna gidilir. (3) Miisterinin ihtiyacina gire tazmin-telafi
yoluna gidilir. (4) Sikdyet ¢oziim siirecinde miisterinin rahatca konusabilmesine olanak taninir. (5)
Miisteriye sikdyetin coziimiine doniik onerileri kabul edip etmeme 0zgiirliigii verilmektedir. (6)
Miisteriye, eger isterse, ¢iziim siirecine katilma olana: tannir. (7) Sikdyetin zamaninda ve hizl
sekilde ¢oziilmesine ozen gosterilir. (8) Sikdyete iliskin ¢oziim siireci miisterinin ihtiyag ve
beklentilerine gore wuyarlamir. (9) Miisteriye sikdyete konu olan sorunun nedenlerinin
agiklanmaktadir. (10) Miisteriye sorunun nedenleri ve ¢oziimler konusunda dogru bilgi
verilmektedir. (11) Miisteriye her zaman kibar ve nazik davranilmasina 6zen gosterilmektedir. (12)
Sikdyete konu olan sorunun ¢oziimii icin miimkiin olan her yol denenmektedir. (13) Acente
personelimiz sikdyetlere ¢Oziim ararken kendini miisteri yerine koyarak/miisteri bakis agisiyla
¢oziim aramaya Ozen gosterir.

Siirece doniik ¢oziim yollarinda ise en yiiksek ortalamaya 7 numarali ifade (4,75) sahip
olmustur. Bu ifade ayn1 zamanda 11 numaral ifade ile birlikte toplamda da en yiiksek
ortalamaya sahip olan ifade olmustur. Varyans analizi sonuglar1 incelendiginde bu gruptaki
¢ozim yollarinda hicbir ifadede gruplar arasinda anlamli farklilik bulunmadig1 tespit
edilmistir. Etkilesimsel ¢6ziim yollarinda ise en yiiksek ortalamay1 11 numaral ifade (4,75)
almis, onu 4,73 ile 10 numarali ifade takip etmistir. Bu grup igerisinde de higbir ifade icin
gruplar arasinda anlamli farkliligin bulunmadig anlasilmaktadir (p>,05).

Tablo 10. Sikayet Telafi Ttirleri

Istanbul Ankara Toplam

(n/159) (n/102) Antalya (n/62) (HZZS)
AO. SS. AO. SS. AO. SS. AO. SS. p
Agiklama yapmak 483 50 489 31 483 41 485 43 51
Oziir dilemek 4,41 96 423 1,05 453 88 438 98 14
Geri 6deme yapmak 3,56 1,26 3,18 1,38 3,43 1,28 3,42 1,31 ,07
indirim yapmak 332 1,40 327 120 354 1,18 334 1,30 39
Hediye vermek 201 138 277 146 306 1,17 290 137 4l
fﬁp"“’ hediye celd 202 133 19 136 214 135 203 134 76

Arastirmada son olarak seyahat acentelerinin yasanan miisteri sikayetlerine karsi
uyguladiklar: telafi yontemleri incelenmistir. Tablo 10°da bu incelemenin sonuglar:
goriilmektedir. Tablo incelendiginde en ¢ok kullanilan telafi yonteminin 4,85lik bir ortalama
ise ‘agtklama yapmak’ olarak gerceklestigi goriilmektedir. ‘Oziir dilemek’de 4,38'lik
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ortalamasi ile acentecilerin en sik kullandiklari ikinci telafi yontemi olmustur. Telafi
yontemlerinin acentelerin bulunduklar1 illere gore farklilik gosterip gostermediginin
incelenmesi sonucunda ise hi¢bir yontemde iller arasinda anlamli farklilik bulunmadig tespit
edilmistir (p>,05).

SONUC

Arastirma bulgularinin ortaya koydugu ilk onemli sonug, seyahat acentelerinin
faaliyette bulunduklari illere gore degisen miisteri profilleridir. Istanbul, Ankara ve Antalya
illerinin hepsinde yerli miisterinin yogunlukta oldugu goriiliirken yabanci miisteri yogunlugu
Antalya’da ve Istanbul’da daha fazladir. Bu durumun acentelerin gerceklestirdikleri sikayet
yOnetimi stratejisi ilizerinde de etkiye sahip olacagi distiniilmektedir. Yerli ve yabanci
miisterilerin farkli beklentilerinin sikayet yonetim siirecinin de farkli sekillenmesine neden
olabilecegi diistintilmektedir.

Sunulan hizmetler de sehirlerarasinda farklilik gostermistir. Genel toplamda otel
rezervasyonu, ucak bileti ve paket tur seklinde olusan siralamanin Ankara’da ucak bileti
satiglarmin daha yiiksek olmasi ve bunun tam tersi olarak Antalya’da bilet satislarinin ¢ok
diisiik bir orana sahip olmasi seklinde degisim gostermistir. Satin alinan hizmet tiirtine gore
gerceklesebilecek memnuniyet ve sikayetlerin de farklilik gosterecek olmasinin acentelerin
sikayet yonetim stratejilerini etkileyecek bir diger unsur oldugu diisiiniilmektedir. Zira ugak
bileti satin alan bir miisterinin yasayacag1 satin alma ve iirtin kullanim siireci ile otel
rezervasyonu yaptiran bir miisterininkiler farklilik gostereceginden bu iki miisteri profilinin
sikayet yonetim stirecinin de kendi 6zellerinde degerlendirilmesi gerektigi diistiniilmektedir.

Seyahat acentelerinin mdiisteri sikayetlerini etkin yonetebilmelerinin baslica yolu
miisterileri ile kurduklari iletisim kanallaridir. Bir miisteri igsletme arasinda ne kadar ¢ok kanal
etkin kullaniliyor ise miisterinin herhangi bir tatminsizlik veya sikayetini dile getirmesi ve
kusurun ¢oziilmesi de o kadar hizli olacaktir. Bu baglamda katilimci acentelere hangi iletisim
kanallarmi kullandiklar: sorusu yoneltilmistir. Acentelerin en ¢ok e-posta, telefon ve web
sitesini kullandiklarini ifade etmek miimkiindiir. Ancak giiniimiiz tiiketicisinin ¢ok yaygmn
olarak kullandig1 sosyal medya kanallarinda seyahat acentelerinin etkin olmadiklar1 tespit
edilmistir. Bu durumun istisnas1 Ankara acentelerinde facebook kanalidir. Diger tiim sosyal
medya kanallarini tiim illerde diisiik degerler aldig: tespit edilmistir. Basta sikayet yonetimi
ve pazarlama etkinligi agisindan seyahat acentelerini sosyal medya kanallarin1 daha etkin
kullanmalar1 gerektigi diisiiniilmektedir. Zira gliniimiizde bir isletme bu kanallar igerisinde
yer almasa dahi soz konusu kanallarda haklarinda olumlu ya da olumsuz paylagimlar
tiiketiciler tarafindan gergeklestirilmektedir. Gergeklestirilebilecek olumsuz paylasimlar ve
sikayetlerin yoOnetilememesi ise isletmenin ciddi anlamda miisteri kaybetmesine neden
olabilecektir.

Acenteler miisterileri memnuniyetini 6l¢iimde ¢ogunlukla yiiz yiize goriisme ve anket
yontemlerini tercih etmektedirler. Sikayet-Oneri sistemi ise ancak {igilincli sirada yer
alabilmistir. Sikayet-Oneri sisteminin bir acentenin trtinlerinin zayif yonlerini ortadan
kaldirma, daha kaliteli hizmet sunma ve dolayisiyla miisteri memnuniyetini arttirma
agisindan 6nemli oldugu diisiiniilmektedir. Bu baglamda seyahat acentelerinin kendi sikayet-
Oneri sistemlerini olusturmalar1 gerektigi diistiniilmektedir. Kullanilan anket yontemlerine
ilave edilebilecek bir goriis ve Oneriler kosesi ya da internet siteleri-sosyal medya kanallar:
tizerinde olusturulacak goriis ve Oneriler linkleri acentelerin miisterileri ile daha etkin bir
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iletisim icerisinde bulunmasini saglayacaktir. Acenteler bu sistemi kurar ve miisterilerini bu
sistemi kullanmaya tesvik ederlerse isletme-miisteri iletisimini de daha etkin bir sekilde
saglamis olacaklardir.

Acentelerin ¢cogunlugu yilda onun altinda sikayet aldiklarini ifade etmislerdir. Ancak
pek ¢ok acente de sikayetleri bir kayit sistemine dahil etmediklerini, sadece dinlediklerini
belirtmislerdir. Bu baglamda yil igerisinde gergeklesen sikayet sayismnin ifade edilenin gok
daha {izerinde olabilecegi diisiiniilmektedir. Bu nedenle acentelere oncelikle sikayetlerini
kayit altina almalar: tavsiye edilmektedir. Kayit altina alman sikayetlerin takip edilmesi ve
¢Ozlim siirecinin izlenmesi kolaylasacaktir. Ayni zamanda geriye doniik istatistik imkani
saglayabilecegi icin bir 6nceki y1l alinan sikayet sayisy, tiirii, ¢6ziim yontemleri gibi konularda
acente yoneticilerine 6nemli bilgiler saglayacaktir.

Miisteriler acentelere sikayetlerini cogunlukla yiiz yiize dile getirmektedirler. Bu sikayet
kanalini telefon ve e-posta takip etmektedir. Antalya acentelerinde telefonla sikayet geri plana
diiserken Istanbul’da en ¢ok tercih edilen kanal olmustur. Bu durum gerek telefonla ve gerekse
yliz ylize sikayetlerini dile getiren miisterilere sikayet ¢oztimiiyle ilgili egitimli personelin
cevap vermesinin onemini ortaya koymaktadir. Hizmet agirhikli bir sektor olan seyahat
sektoriinde personelin giiler yiizii ve kaliteli hizmet sunmas: kadar kendisine yoneltilen
sikayetleri dogru yonetme konusunda da iyi egitim almis olmasi gerekmektedir. Zira
problemin yasandig1 en sicak anlarda miisteri sikayetini yiiz yiize veya telefonla karsilastig1
ilk personele iletmekte ve bu personelin tepkisine gore sikayetinin ¢oziiliip ¢oziilemeyecegi
konusunda bir kanaat gelistirmektedir. E-posta yoluyla iletilen sikayetlerde ise her ne kadar
aninda dogru ¢oziim bulma zorunlulugu ortadan kalkmus olsa da miisteriye en kisa zamanda
tatmin edici bir geri doniis yapilmas: gerektigi diisiiniilmektedir. Diger sikayet kanallarinin
¢ ilin tamaminda da ¢ok diisiik ortalamalar aldiklar1 goriilmiistiir. Ancak bu kanallardan
ozellikle sosyal medyanin daha ayrintili ele alinmas: gerektigi diistiniilmektedir. Ciinkii
yukarida da ifade edildigi gibi, isletmenin sosyal medya profilinin olmamas: miisterilerin bu
kanaldan kendilerine ulasilmasini engelleyebilecek ancak sosyal medya tizerinde isletmeyle
iligi olumsuz agizdan agiza iletisim yapilmasinin 6niine gecemeyecektir.

Sikayet ¢oztim yollar1 igerisinde acentelerin en ¢ok dikkat edilen unsurlar sikayetin hizl
¢oziimiine gosterilen 6zen ve miisteriye her zaman nazik davranma konusunda gosterilen
ozen seklinde gergeklesmistir. Bu sonug acentelerin sikayet yonetiminde kritik iki temel
unsurun farkinda olduklarmnin bir gostergesidir. Cilinkii miisteri sikayete konu olan problemin
en kisa zamanda ¢oziilmesini beklemektedir. Sorun ¢oziilemese dahi miisteriye nezaket
kurallar: gergevesinde davranmak ise miisterinin memnuniyetini saglayabilmektedir. Yiiksek
ortalama alan bir diger unsur ise ‘miisteriye sorunun nedenleri ve ¢dziimler konusunda bilgi
verme’ ifadesinde gerceklesmistir. Sikdyet ¢oziim siirecinde yapilabilecek en biiyiik hata
¢oziime odaklanirken miisteriye yeterli bilgi verilmemesidir. ‘Sorunu hemen ¢oziiyoruz
efendim’ gibi nazik ve ¢ozlime odakli bir ifade miisteri i¢in her zaman yeterli olmayabilecektir.
Miisteri tatmin olmak icin kendisine bir aciklama yapilmasi beklentisi igerisine girebilecektir.
Bu gibi durumlarda miisteriden 6ziir dilendikten sonra sorun nedeni ve nasil ¢oziilebilecegi
varsa alternatif yollarla birlikte miisteriye anlatilmali, miisterinin kafasindaki soru isaretleri
cevaplanmalidir. Coziim siireci icerisinde de miisteriye uygun zaman araliklar1 icerisinde bilgi
verilmesi gerekmektedir. Arastirma sonuglar1 seyahat acentelerinin sikayet yonetimindeki bu
hassas adimlar konusunda bilgi sahibi olduklarini ortaya koymaktadir.
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Sikayet ¢oziim yollarinda sonuca doniik ¢oziim yollarmi olusturan iig ifade ise diger
ifadelere gore diisiik ortalamalar almigtir. Sikayetin karsiliginda benzer-esdeger ya da bir {ist
tirtin verilmesi gibi telafi yollarin1 kapsayan bu ifadeler icin acentelerin goniillii olmadiklar:
ortaya ¢ikmaktadir. Halbuki sikayet¢i miisterinin sikayetinin tazmin edilmesi durumunda
olusabilecek olumsuz agizdan agiza iletisimin Oniine gegilmesi miimkiin olabilecektir.
Olumsuz agizdan agiza iletisimin 6ntine gecilememesi durumunda ise isletme telafi stirecinde
uistlenecegi maliyetlerin ¢ok daha tizerinde maliyetlerle kars1 karsiya kalabilecektir. A¢iklama
yapmalk, oziir dilemek gibi yontemler gerekli telafi yontemleri olmakla birlikte yeterli degildir.
Gerekli durumlarda geri 6deme, indirim, hediye (ya da hediye ¢eki) verme gibi yontemlerin
de sikayet telafi yontemleri igerisinde etkin kullanilmasi gerekmektedir.

Bu calisma seyahat acentelerinde sikayet yOnetim siirecini inceleyen ender
¢alismalardan biri olmasi nedeniyle literatiire énemli katkilar saglamistir. Aym1 zamanda
Tiirkiye’de seyahat acentelerinin yogunlastigi ti¢ 6énemli ilin karsilagtirilmasmi saglamasi
acgisindan da literatiire katki saglandig1 diisiiniilmektedir. Ancak mdiisteri sikayet siirecinin
acentelerin 6znel degerlendirmesi ile olgiilmeye ¢alisilmis olmas1 arastirmanin sinirlhiligidir.
Bu nedenle ileride yapilacak ¢alismalarda sikayet siirecinin miisterilerin bakis agilarindan
Olciilebilmesi halinde literatiire anlamh katkilar saglanabilecegi diisiiniilmektedir. Ayrica
ileride yapilacak ¢alismalarda sikayet yonetim siirecinin miisteri profiline gore ve sunulan
hizmet tiiriine gore karsilastirmalarinin yapilmasinin da literatiir agisindan gerekli oldugu
diistintilmektedir.

KAYNAKCA

Albayrak, A. (2013). Restoran Isletmelerinde Miisteri Sikayetleri ve Sikayete Tliskin
Davraniglar. PARADOKS Ekonomi, Sosyoloji ve Politika Dergisi, 9 (2), 24-51.

Altintas, H. (2000). Tiiketici Davranislari: Miisteri Tatmininden Miisteri Degerine. Istanbul:
Alfa Yayinlari.

Bailey, D. (1994). Recovery from Customer Service Shortfall. Managing Service Quality, 4 (6),
25-28.

Chow, CK.W,, Lai, J.Y.M., Loi, R. (2015). Motivation of travel agents' customer service
behavior and organizational citizenship behavior: The role of leader-member exchange and
internal marketing orientation. Tourism Management, 48, 362-369.

Chow, C.K.W. (2015). On-time performance, passenger expectations and satisfaction in the
Chinese airline industry. Journal of Air Transport Management, 47, 39-47.

Churchill, G.A., Surprenant Jr., C., 1982. An investigation into the determinants of customer
satisfaction. Journal of Marketing Research 19 (November), 491-504.

Fan, A., Mattila, A.S., Zhao, X. (2015). How does social distance impact customers’ complaint
intentions?A cross-cultural examination. International Journal of Hospitality Management, 47,
35-42.

Giizel, F.O. (2014). Marka itibarin1 korumada sikayet takibi: cevrimici seyahat 2.0 bilgi
Kanallarinda bir uygulama. Internet Uygulamalari ve Yonetimi Dergisi, 5 (1), 5-19.

islamoglu, A.H., Altunusik, R. (2009). Satis ve Satis Yonetimi. Sakarya: Sakarya Yayimncilik.

34



Researcher: Social Science Studies 2017, Cilt 5, Say1 10, s. 23-35 Ali TURKER-Giilay OZALTIN TURKER

Karaca, Y. (2010). Tiiketici Satin Alma Karar Siirecinde Agizdan Agiza Pazarlama. Istanbul:
Beta Basim A.S.

Kitapgi, O. (2008). Restoran Hizmetlerinde Miisteri Sikayet Davranislari: Sivas ilinde Bir
Uygulama. Erciyes Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 31, 111-120.

Kotler, P., Armstrong, G. (2012). Principles of Marketing (14th Ed.). New Jersey: Prentice Hall.
Kotler, P., Keller, K.L. (2012). Marketing Management (14th Ed.). New Jersey: Prentice Hall.

Kozak, M. (2007). Turizm Sektoriinde Tiiketicilerin Sikayetlerini Bildirme Egilimleri. Yonetim
ve Ekonomi Dergisi, 14 (1), 137-151.

Kozak, N. (2010). Turizm Pazarlamasi (3. Basim). Ankara: Detay Yaymcilik.

Namkung, Y., Jang, S., Choi, S.K. (2011). Customer complaints in restaurants: Do they differ
by service stages and loyalty levels?. International Journal of Hospitality Management, 30, 495-
502.

Oliver, R.L., 1980. A cognitive model of the antecedents and consequences of satisfaction
decisions. Journal of Marketing Research 17 (4), 460-469.

Ro, H., Wong, J. (2012). Customer opportunistic complaints management: A critical incident
approach. International Journal of Hospitality Management, 31, 419-427.

Sparks, B.A., So, KK.F., Brandley, G.L., (2016). Responding to negative online reviews: The
effects of hotel responses on customer inferences of trust and concern. Tourism Management,
53, 74-85.

Singh, J., 1990. A typology of consumer dissatisfaction response styles. Journal of Retailing 66
(1), 57-99.

TURSAB  (2016).  http://www.tursab.org.tr/tr/seyahat-acentalari/seyahat-acentasi-arama,
Erisim Tarihi: 27.04.2016

Unur, K., Cakici, C., Tastan, H. (2010a). Paket Turlardaki Miisteri Sikayetleri ve Seyahat
Acentalariin Bu Sikayetlerle Karsilasma Sikliklar: Uzerine Bir Arastirma. C.U. Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi, 19 (3), 391-408.

Unur, K., Cakia, C., Tagtan, H. (2010b). Seyahat Acentalarinda Uygulanmakta Olan Miisteri
Sikayet Coziim Tiirleri Uzerine Bir Arastirma. Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, 13 (24), 241-253.

Yakut Aymankuy, S. (2011). Yerli Turistlerin Internet Ortamindaki Sikayetlerinin Satin Alma
Kararlarina Etkileri. Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 14 (25), 218-238.

35


http://www.tursab.org.tr/tr/seyahat-acentalari/seyahat-acentasi-arama

