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Problem Durumu: Seyahat acentalari, miisterilerine sunduklart hizmetlerle ilgili ¢cok gesitli
yollarla ¢ok sayida sikayetler almaktadir. Eger acentalar gelen sikayetleri dikkate alip miisteri
beklentileri dogrultusunda c¢ozerlerse ve benzer sikayetle bir daha karsilasmamak igin gerekli
diizeltme ve diizenlemeleri yaparlarsa, s6z konusu sikayetler acentalar i¢in hizmetlerini
gelistirmelerine katkida bulunacak birer geri bildirim olur. Ancak, sikayetler dikkate almip miisteri
beklentileri dogrultusunda ¢oziimlenmezse, acentalar agisindan miisteri kaybi yasanacaktir. Bu
duruma diigmemek i¢in acentalarin birer sikayet ¢oziim sistemleri olmalidir.

Arastirmanin Amaci: Arastirma, seyahat acentalarmin paket turlarla ilgili karsilastiklar
sikayetleri hangi yollarla aldiklarini ve bu sikayetleri nasil ¢6ziimlediklerini belirlemeye yoneliktir.

Yontem: Arastirmada 6ncelikle literatiirde kullanilan sikayet ¢6ziim tiirleri belirlenmistir. Daha
sonra literatiirden yararlamlarak gelistirilen anket, Istanbul’daki A Grubu seyahat acentalar1 iizerinde
2008 y1ili1 Subat-Mayis aylar1 arasinda kolayda 6rnekleme yontemi ile uygulanmigtir. Temas yontemi
olarak yiiz ylize, e-posta ve fakstan yararlanilmistir. Veri analizinde tanimlayici istatistiklerin yani
sira faktor analizinden de yararlanilmstir.

Bulgular ve Sonuc¢: Yapilan arastirma verilerine gore acentalar en ¢ok telefonla gikayet
almaktadirlar. Aldiklar1 bu sikayetlerin ¢éziimiinde ise acentalar, en sik etkilesimsel ¢6ziim yollarina
bagvurmaktadirlar

Oneriler: Gelecek yillarda da devamliligini siirdiirmek ve karliligini arttirmak isteyen bir
seyahat acentasmin kullanabilecegi yontemlerden biri, miisteri memnuniyetini arttirarak miisteri
bagliligini saglamasidir. Bunun i¢in de sikayetlerin ¢6ziimiinde hem maddi hem de maddi olmayan
¢Ozlim yontemlerini bir arada kullanmalidir.

Anahtar kelimeler: Seyahat acentasi, miisteri sikayetleri, sikayet ¢6zlim tiirleri.

ABSTRACT

Problem Statement: Travel agencies receive different kinds of complaints in different ways
from their customers about their services. If the agents consider the complaints and solve them in the
way of customer wants and make the necessary arrangement and adjustment in order not to receive
similar ones, complaints will help agents as feedback to improve their services. But if the complaints
were not taken into account and solved in the way of customer expectations, travel agencies will loose
customers. Travel agencies must have complaint solution systems in order not to loose customers.

Research Aims: The aim of this study is to determine how travel agencies are receiving the
customer complaints related with packaged tours and how they are solving them.

Research Method: Primarily, the different types of solutions which were frequently cited in
the literature had been presented. In the next phase a survey study was conducted to “A Group” travel
agencies operating in Istanbul between the months of February and May 2008 via convenience
sampling. Face to face, e-mail and fax were used as the contact methods. Besides descriptive
statistics, factor analysis was used in data analysis.

Findings and Results: According to the research data, travel agencies have mostly received
the customer complaints via telephone. As a reaction travel agencies are dealing with these
complaints in interactional ways

Proposals: In order to sustain their business achievements and the profitability, travel agencies
should give prior importance to provide customer loyalty through increasing the customer
satisfaction. For this reason travel agencies should employ both monetary and non-monetary tools in
solving the complaints to achieve their goal.

Key words: Travel agencies, customer complaints, complaint solutions types.
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1. GIRiS

Seyahat acentalari, gogu zaman bagka isletmelerin iirlinlerini satan, bazen de
birbirinden farkli hizmetleri bir araya getirerek satmaya g¢alisan ve bu nedenle de
miisteriye sunulan hizmet {izerinde dogrudan kontrolii olamayan isletmelerdir. Bu
durum, dogal olarak sikayetlerle sik¢a karsilasilmasina sebep olmaktadir. Ayrica,
sikayetlerin ortaya ¢ikmasi, miisteriye sunacaklari liriinii olustururken ¢ogunlukla
soyut ve somut elementleri bir araya getirerek emek yogun bir {irlin ortaya
koymalarina da baglanabilir (Bowie ve Chang, 2005: 303-322). Emek yogun bir
iriin olmasi, iiretim ve tiiketim agsamasinda daha c¢ok sayida insanin olmasi
anlamma gelmektedir. Insanlarin oldugu bir iiretim veya sunum safhasinda ise,
hatalarm kaginilmaz oldugu bilinen bir gergektir. Uretim veya sunum sirasinda
hatalarin olugmasi, o iiriin veya hizmeti alan miisterinin memnuniyetsiz olmasina
ve buna bagli olarak da sikayetlerin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir.

Sikayetler degerlendirilip sonuglandirildiginda, seyahat acentalarinin rakip
acentalara karsi rekabet avantaji kazanmalarini saglayabilmektedir. Rekabet
avantaji ise, bir seyahat acentasinin basarisinin en onemli gostergesidir (Kozak ve
Rimmington, 1999: 273). Sikayetlerin etkin bir sekilde ¢oziimii, seyahat
acentalarmin  miisterilerinin  baglhiligin1  yeniden kazanmalarin1 saglarken,
sikayetlerin ¢Oziilmemesi miisteri kayiplarina neden olabilmektedir. Sikayetler,
seyahat acentalarina ortaya ¢ikan hatalar diizeltmek ve hizmet yetersizliklerini
gidermek icin firsatlar verir. Her sikayet, seyahat acentalar1 i¢in, neyin yanlis ve
eksik oldugu konusunda veya isletmelerinde neyin galisip ¢alismadigi konusunda
yeni seyler 6grenmesine yardimci olur (Hart, 1988: 58; Ramsey, 2010: 26).

Sikayetci misteriler genellikle, seyahat acentasinin faaliyetlerini diizeltme ve
iyilestirme konusunda uyart niteliginde mesajlar verirler. Diger bir ifade ile
sikayeti olan miisteriler seyahat acentalar1 tarafindan birer problem olarak degil
uyar1 olarak degerlendirilmelidirler (Ramsey, 2010: 26). Sikayetler olmazsa,
kiigiik sorunlar, aksilikler daha biiylik sorunlara ve kayiplara neden olmadan
belirlenemez ve ¢oziilemezler. Her sikayet, miisteri ile seyahat acentasi arasinda
tehlikeye giren iligkiyi diizeltmek i¢in de bir firsat yaratir (Kozak, 2007: 139).
Yapilan aragtirmalarda, sikayetleri olumlu bir sekilde ¢oziime ulagsan miisterilerin
%80’inin ayn1 acentanin farkli {irlinlerini yeniden satin almaya goniilli oldugu
belirlenmistir. Hatta miisteri sikayetinin olumlu bir sekilde ¢oziilmesi, sikayetin hig
olusmadig1r yani miisterinin memnun oldugu durumlardan daha ¢ok miisteri
baglhiligr yarattigni bile ileri siirlilmektedir (Lewis ve Morris, 1987: 13;
Rothenberger, Grewal ve lyer, 2008: 361).

Miisteri sikayetlerinin ¢dzlimii, miisteri memnuniyeti yaratmasi ve buna bagl
olarak da miisteri baglilig1 olusturmasi agisindan seyahat acentalari i¢in ekonomik
olarak onem kazanmaktadir. Baska bir agidan ise sikayetlerin dikkate alinmasi ve
¢cozlime ulastirilmasi, miisterilerin kulaktan kulaga yayacagi olumsuz haberleri
azaltacagi i¢in acentanin imajinin zedelenmesini 6nleyecektir (Kozak, 2007: 139;
Gilly, Stevenson ve Yale, 1991: 296). Sikayetler, seyahat acentalarina problemleri
diizeltebilmeleri, yapici fikirler iiretebilmeleri, hizmetlerini gelistirebilmeleri igin
biiyiik bir firsat sunmaktadir. Aym1 zamanda tanitim ¢abalarimi ve iiriin bilgilerini
yenilemelerine yardimci olmaktadir (Cornwell, Bligh ve Babakus, 1991: 3).
Kisaca, misteri sikayetleri, seyahat acentalarinin hizmet kalitesini arttirmalarini
saglayacaktir (Kozak, 2007: 139). Biitiin bu sebepler gbz Oniine alindiginda, bir
seyahat acentasinin kendini gelistirmesi, karliligini arttirmasi ve devamliligini
saglamasi i¢cin miisteri sikayetlerini dikkate almasi gerekmektedir.

Makalede seyahat acentalarinda uygulanmakta olan sikayet ¢éziim yontemleri
ele alinmaktadir. Ayrica, sikayetlerin acentaya gelis big¢imleri ile seyahat
acentalarinda sikayet yonetim siirecine iligkin bilgiler sunulmaktadir.



2. SEYAHAT ACENTALARINDA SIKAYET COZUM TURLERI

Isletmelerin sikayet ¢oziim yontemleri ile ilgili pek ¢ok yaklagim
gelistirilmistir. Bu yaklasimlardan biri ¢oziime yonelik adalet yaklasimidir. Adalet,
sadece sonug ile ilgili degildir, ayn1 zamanda, sonuca nasil ulasildig1 ve sonuca
ulasirken ne tiir davramiglarla karsilasildigi ile de ilgilidir (Tax, Brown ve
Chandrashekaran, 1998: 62). Sikayet¢i miisterilerin davranislarinin ¢ogunlugu,
onlarin adalet algilarina dayanir. Adalet algilari; sonuca ydnelik adalet, siirece
(prosediire) yonelik adalet ve etkilesime yonelik adalet olarak {i¢ gruba
ayrilmaktadir (Blodgett ve Anderson, 2000: 323; Yim, Gu, Chan ve Tse, 2003: 38;
Schoefer, 2007: 4; Maxham ve Netemeyer, 2002:240; Karatepe, 2006: 70; Tax ve
Brown, 1998: 79).

2.1. Sonuca Yonelik Adalet (Sonuca Doniikk Coziim Yollarr): Sonuca
yonelik adalet, miisterilerin, seyahat acentalarinin ortaya ¢ikan problemi diizeltmek
icin gosterdikleri ¢abalar ile ilgili algilaridir (Casielles, Alvarez ve Martin, 2010:
489). Diger bir ifade ile sonuca yonelik adalet, miisterilerin sikayetlerine aldiklari
sonugla ilgilidir (Tax ve Brown, 1998: 79). Sonucun adil olup olmamasi,
miisteriler i¢in satin alma sonrasi yaganan problemin biiyiikligii ile ilgilidir (Baris,
2006: 121). Maxham ve Netemeyer (2002: 240) tarafindan sonuca yonelik adalet,
miisterilerin sikayet sonucu kendilerine adil davranildigini hissettikleri bir boyut
olarak tanimlanmistir. Sonuca yonelik adalet, ortaya ¢ikan hizmet hatalarini
diizeltmek i¢in, geri 6demeler, licretsiz hediyeler, kuponlar vb. telafi yontemlerini
onerir (Karatepe, 2006: 75). Verilen bu telafi yontemleri her bir miisteri icin adil
olmalidir. Ayni problemin yasanmasina ragmen miisterilere farkli davranilmasi
sikayetler ¢oziilse bile miisterinin memnuniyetsiz olmasina neden olacaktir. Paket
tur satin alarak tatile ¢ikan bir grup miisteri, tatilleri siiresince konaklama
tesislerinin ve yemeklerin kotii olmasi gibi ortak problemler yasayabilir.
Miisterilerin yasadiklart bu problemlerde eger acenta yetkilisi miisteriden
miigteriye degisen farkli ¢6ziim yollar1 sunarsa, kendi sikayetlerinin dikkate
almmadigim veya gerektigi gibi ¢oziilmedigini diisiinen diger miisteriler yeniden
acentadan ve acenta yetkililerinden sikayetci olabilir.

2.2. Siirece Yonelik Adalet (Siirece Doniik Coziim Yollari): Siirece yonelik
adalet, miisterilerin, seyahat acentalarinin karsilasilan problemlerin ¢dziimiinde
veya miisteri sikayet yonetiminde kullandiklari siireclerle ilgili algilar1 olarak
tanimlanmaktadir (Kim, Kim ve Kim, 2008: 52). Ozetle siirece yonelik adalet,
sikayetin iletildigi isletme yetkililerinin sorunu ¢dzmek i¢in kullandigi politika,
stire¢ ve kriterlerin algilanan adaletini ifade eder (Davidow, 2003: 247; Karatepe,
2006: 76). Adil prosediirler, tutarli, 6n yargidan uzak ve tarafsiz, her iki tarafin da
(miisteri ve isletme) cikarlarini temsil eden, dogru bilgiye dayali ve standartlari
olanlardir (Baris, 2006, 123). Ornegin, paket tur satin alan bir miisteri, tur siiresince
Odedigi fazla iicretlerle ilgili sikayetini yetkiliye ilettikten uzun bir siire sonra
sonug elde ederse sikayeti katlanarak artacaktir.

2.3. Etkilesime Yonelik Adalet (Etkilesimsel Coziim Yollar1): Etkilesime
yonelik adalet, sikayet ¢oziim siirecinde iki taraf arasindaki iliskileri ifade eder
(Tax ve Brown, 1998: 79). Yapilan ¢aligmalarda etkilesimsel adalette karsilikli
iligki ile ilgili bir takim unsurlar saptanmistir. Bu unsurlar, samimiyet, agiklama,
kibarlik, giiler ytizliiliik, hassasiyet, diriistliikk, empati, dolaysizlik ve ilgidir. Bir
miisteri sikayetinin olustugu durumda kabul edilen diger iki 6nemli faktor ise
suclamanin kabul edilmesi ve miisteriye 6ziir sunulmasidir (Blodgett, Hill ve Tax,
1997: 189). Sikayet ¢6ziim siireci hem miisteri i¢in hem de isletme i¢in maddi ve
manevi maliyetlere katlanildig1 bir siirectir. Bu siire¢ boyunca her iki tarafin da
duygusal olarak hassas oldugu diisiiniilebilir. Ornegin, paket tur alarak tatil yapan
miigteri, tatili siiresince kaldigi oteli ve tur rehberini, turu satin aldigi acentaya
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sikayet edebilir. Bu sikayet siirecinde, miisterinin soziiniin kesilmemesi, miisteriye
saygili davranilmasi ve soziiniin dinlenmesi miisteri ile acenta yetkilisi arasindaki
etkilesimi etkileyecektir.

3. ARASTIRMANIN AMACI

Seyahat acentalarinin pazarlama anlayigina uygun faaliyet gdstermelerinin
yolu, miisteri odakliliktan gegmektedir. Miisteri odaklilik ise, miisteri ihtiyag ve
isteklerine uygun hizmet sunumu ile olasi olabilmektedir. Tiim cabalara ragmen,
sikayetlerle karsilagilmasi da olasidir. Dolayisiyla, karsilasilan sikayetlerin bir
sistem dahilinde ele alinmasi ve c¢oziime ulastirilmasi, sikayet¢i miisterilerin

Seyahat memnuniyetsizliklerinin azaltilmasi ve hatta miisterinin acenta degistirme egilimini
Acentalarinda minimize edilmesi ve yeniden baghhgmn yaratilmasi agisindan énemlidir. Bu
Uygulanmakta baglamda; arastirmanin amaci, seyahat acentalarinda sikayet yonetim sistemini

ortaya koymak, ayrica uygulanan sikayet ¢6ziim tiirleri ve sikayetlerin acentaya
244 gelis bicimlerini belirlemektir. Bu g¢ercevede, arastirmada yanitlari bulunmaya
caligilan temel arastirma sorulari asagida belirtilmistir.

e Seyahat acentalar1 miisteri sikayetlerinin ¢oziimii i¢in nasil bir sistem
kurup isletmektedirler?

e Sikayet ¢Oziim tiirlerinden seyahat acentalarmin yararlanma siklig
goreceli olarak nasildir?

e Seyahat acentalarina sikayetler hangi yollardan gelmektedir?
4. ARASTIRMANIN YONTEMIi

Arastirmada veriler, literatlirden yararlanilarak gelistirilen bir anket aracilig
ile toplanmistir. Anket formu arastirma sorulari dogrultusunda hazirlanmistir.
Anketin gelistirilmesi asamasinda, Mersin’de bulunan seyahat acentalari
yoneticileriyle ve bu konuda fikir iiretebilecegi diisliniilen akademisyenlerle yiiz
ylize gorlismeler yapilarak icerik gecerliligi saglanmaya calisilmistir. Olusturulan
taslak anket, 2007 yili Aralik ayinda Mersin’deki seyahat acentalari
yoneticilerinden onuna uygulanarak 6n teste tabi tutulmustur. On test sonucunda,
anlasilmayan, agik olmayan sorularda diizeltmelere gidilmis, bazi sorularm sirasi
degistirilmistir.

Gelistirilen anket, Istanbul’daki A grubu seyahat acentalari iizerinde yiiz yiize,
e-posta ve faks yoluyla uygulanmistir. Anketin e-posta uygulamasi 2008 yili Subat
ayinda, yliz yiize yapilan uygulama 13-26 Mart 2008, faks uygulamasi ise 10
Nisan, 1 Mayis ve 9 Mayis tarihlerinde gerceklestirilmistir. Faks uygulamasinda,
Istanbul’da seyahat acentalarnin yogunlastigi semtler olan Kadikdy, Taksim,
Sultanahmet ve Aksaray’da bulunan A grubu seyahat acentalarina anket faksla
ikiser defa gonderilmistir. 20 Mayis 2008 tarihi itibariyle ulagilan anket sayisi, 168
olmustur. S6z konusu tarih itibariyle Istanbul’da toplam 1634 adet A grubu seyahat
acentast oldugu (www.tursab.org.tr, 11.04.2008) kabul edilirse, arastirmaya
katilimin %10 dolayinda kaldigi goriilmektedir.

Anket formunda iki Olgek bulunmaktadir. Birinci dlgek, paket turlardaki
sikayetlere iliskin ¢oziim yollart ile ilgilidir. Bu ¢o6ziim yollar literatiirden
yararlanilarak iiretilmistir. Coziim yollart “sonuca doniik ¢6ziim yollar1”, “stirece
doniik ¢oziim yollar1” ve “etkilesimsel ¢oziim yollar1” olarak gruplanabilmektedir
(Blodgett ve Anderson, 2000: 323; Yim ve diger. 2003: 38; Schoefer, 2007: 4;
Maxham ve Netemeyer, 2002:240; Karatepe, 2006: 70; Tax ve Brown, 1998: 79).
Bu boyutlardan ilki i¢in iig, ikinci ve li¢lincii boyutlar i¢in de beser madde olmak
i¢in toplam onii¢ madde yazilmigtir. Maddeler yazilirken uzman goriigleri dikkate
almmis ve On test sonuglarina gore gerekli diizeltmeler yapilmistir. Maddeler, besli
Likert derecelemesine tabi tutulmustur (1: higbir zaman, 2: ¢ok nadir, 3: bazen, 4:



genellikle, 5: her zaman). 13 maddeden olusan oOlgegin genel ortalama ise
4,567°dir. Madde ortalamalar1 4,067 ile 4,900 arasinda degismekte olup; degisim
araligi .833°diir. Olgege ait madde-toplam korelasyonlar incelendiginde; bu
korelasyonlarin .279 ile .576 arasinda degistigi goriilmektedir. 13 maddeden olusan
Olcegin genel giivenirlik diizeyi .810°dur (standartlastirilmis Alfa katsayisi
.830°dur). Bu deger, olgegin yiiksek derecede giivenilir oldugunu gostermektedir
(Kalayc1, 2006: 405). Madde cikarildiginda elde edilen Alfa giivenirlik katsayilar
incelendiginde; bir madde 6l¢ekten ¢ikarildiginda genel giivenirlik katsayisinin az
da olsa biiytidiigl (.814°a ¢iktig1) goriilmistiir. Boyutlarin belli olmasi ve bir dlgek
geligtirme c¢abasi olmamasi nedeniyle, sonraki analizlerde boyutlar1 olusturan
maddelerin toplanmasina ve bunlar iizerinden bir degerlendirme yapilmasina karar
verilmistir.

Ikinci olgek, paket turlara iliskin sikayetlerin gelis sekillerine doniiktiir.
Sikayetlerin gelis sekline iligkin maddeler yazilirken literatiirden, uzman
goriiglerinden ve sektdr deneyimi olan kisilerden yararlanilmistir. Bu amagla oniki
madde yazilmistir. Diger 6l¢eklerde oldugu gibi, maddelere verilecek yanitlar besli
Likert derecelemesine tabi tutulmustur (1: higbir zaman, 2: ¢ok nadir, 3: bazen, 4:
genellikle, 5: her zaman). 12 maddeden olusan 6l¢egin genel ortalamasi 2,463’ diir.
Madde ortalamalar1 1,199 ile 4,504 arasinda degismekte olup; degisim aralig
3,305°dir. Bu durum, sikayetlerin seyahat acentalarna gelis yollar1 bakimindan
onemli farkliliklar olabildigini c¢agristirmaktadir. Olgege ait madde-toplam
korelasyonlar incelendiginde; bu korelasyonlarin .015 ile .736 arasinda degistigi
goriilmektedir. 12 maddeden olusan Olgegin genel giivenirlik diizeyi .816’dir
(standartlastirilmis Alfa katsayisi .817°dur). Bu deger, 6l¢egin yiiksek derecede
giivenilir oldugunu gdstermektedir (Kalayci, 2006: 405). Madde ¢ikarildiginda elde
edilen Alfa giivenirlik katsayilar1 incelendiginde; bir madde 6lgekten ¢ikarildiginda
genel giivenirlik katsayisinin az da olsa biiytlidiigii (.834’a ¢iktig1) goriilmiistiir. Bu,
“mektup” maddesidir. Yazili mektup, gilinimiizde yerini elektronik postaya
birakmistir. Bu nedenle Internet’te haberlesme daha yaygindir. Mektup maddesi,
aynt zamanda en disiikk madde-toplam korelasyona (.015) sahiptir ve diger
maddelerden bir kismi ile negatif korelasyon gdstermektedir. Bu nedenle, faktor
analizinde bu maddenin ¢ikarilmasina karar verilmistir. “Mektup” maddesi
cikarildigi zaman, madde-toplam korelasyonlarinin .258 ile .757 arasinda degistigi
ve genel Alfa giivenirlik katsayisinin .833 olarak hesaplandig1 goriilmektedir.

5. BULGULAR VE DEGERLENDiRME

Yapilan arastirmaya katilan seyahat acentalarinin cogunlugunun (%56) subesi
vardir. Anketi yanitlayan katilimcilarin yarisina yakininmm (% 48,4) ydnetim
kademesinden oldugu saptanmistir. Bu durum, anketlerin sikayetlerle ve sikayet
¢Oziimleri ile dogrudan ilgili olan yetkililer tarafindan yanitlandigii gostermekte
ve verilerin dogrulugunu destekler niteliktedir.

Tablo 1’¢ gore, seyahat acentalarinin sikayetleri en ¢ok sikayet formuna
yazarak (%67,9) kayit altina aldiklar1 goriilmektedir. Seyahat acentalarinin
sikayetleri kayit altina alma yontemleri sirasiyla not ederek (%64,3), veri tabanina
aktararak (%33.3) ve son olarak sadece dinleyerek (%4,8) seklindedir. Elde edilen
verilere gore, dikkat ¢eken 6nemli bir konu da, sikayetlerin daha kalici bir yontem
olan veri tabanina aktarilarak kayit altina alinmasinin diisiik bir oranla {igiincii
stirada yer aldigidur.
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Tablo 1: Miisteri Sikayetlerinin Kayit Altina Alinma Sekillerinin Dagilimi (n: 168)

Sikayetleri Kayit Altina Alma Sekilleri Frekans Oran
Sikayet formuna yazarak 114 67,9
Not ederek 108 64,3
Veri tabanina aktararak 56 33,3
Sadece dinleyerek 8 4.8

Not: Birden fazla secenek isaretlendigi i¢in toplam % 100’t agmaktadir.

Tablo 2’ye gore, miisterilerin seyahat acentalarinin hizmetlerinden memnun

Seyahat  olup olmadiklarimi izlemede en ¢ok yapilan goriismelerden (%79,8)
Acentalarinda yararlanilmaktadir. Sikayet oneri sistemi ikinci sirada olup; yararlanilma diizeyi
Uygulanmakta %063,1°dir. Anket %26,1 ve son olarak da gézlem %]15,9 oraninda yararlanilan

yontemlerdir.
246 Tablo 2: Miisterilerin hizmetlerden memnun olup olmadiklarini izlemede kullanilan
araglarin dagilimi (n: 168)

Kullamlan Araglar Frekans Oran
Goriisme 134 79,8
Sikayet Oneri sistemi 106 63,1
Anket 45 26,8
Gozlem 26 15,5
Diger 49 29,3

Not: Birden fazla secenek isaretlendigi i¢in toplam % 100’li agmaktadir.

Tablo 3’e gore, seyahat acentalarinin diizenledigi paket tur sayisina
bakildiginda acentalarin %50’sinin 77’den fazla paket tur diizenledigi saptanmuistir.
Ayrica Tgte birinde yilda 51 ile 100 arasinda paket tur diizenlendigi belirlenmistir.
Veriler incelendiginde en az paket tur sayisinin 1 gibi diisiik bir rakam oldugu ve
en fazla paket tur sayisinin da 4000 gibi ¢ok yiiksek bir rakam oldugu
goriilmektedir.

Tablo 3: Seyahat Acentalarinin Diizenledigi Paket Tur Sayilarinin Dagilimi (n: 150)

Paket Tur Sayis1 | Frekans | Oran | istatistikler Ceyreklikler
1 —50 aras1 46 30,7 | Ortalama: 134,8 tur % 25: 49,2 tur
51-100 arasi1 55 36,7 | S.Sapma: 337,5 tur % 50: 77,5 tur
101-200 arasi 34 227 Mod : 70 tur %75: 130 tur
201-500 arast 13 g7 | Minimum: I tur
501 ve iizeri > 3 Maksimum: 4000 tur

Toplam 150 100

Tablo 4’de seyahat acentalarmin paket turlarla ilgili aldiklar1 sikayetlere
sayilarina iligkin bilgi vermektedir. Seyahat acentalarinin paket turlarla ilgili
aldiklar1 sikayet sayilar1 incelendiginde 1 ile 100 arasinda sikayet aldiklari,
ortalama sikayet sayisinin 15 ve en ¢ok tekrar eden degerin (modun) 10 sikayet
oldugu anlasilmaktadir. Ayrica, arastirmaya katilan seyahat acentalarinin
%50’sinin 10’dan az gikayet aldiklar1 belirlenmistir.



Tablo 4: Seyahat acentalarin paket turlarla ilgili aldiklar1 yillik sikayet sayisinin dagilimi

(n:130)
Paket Turlarla flgili Ahnan | Frekans | Oran Istatistikler Ceyreklikler
Sikayet Sayis1

1-5 aras1 27 20,8 | Ortalama: 15 sikayet % 25: 7 sikayet
6-10 42 28,5 | S.Sapma: 12,7 sikayet | % 50: 10sikayet
11-20 arast 37 28,5 Mod : 10 sikayet %?75: 20sikayet
21-100 arasi 24 185 ﬁ“;{“?mm: ! f(‘)%ay,it t

Toplam | 130 100 aksimum: 100 yikaye

Aragtirmaya katilan seyahat acentalarina, miisteri sikayetlerinin ¢6zim
yollarmi ve kullanilan bu ¢éziim yollariin sikligini 6lgmek amaciyla on {i¢ tane
sikayet ¢ozim yolu Onerilmistir. Tablo 5’de goriildiigli gibi, seyahat acentalar1 en
sik etkilesimsel ¢oziim yollarina (4,7855) basgvurmaktadirlar. Bu gercevede
miisteriye kibar ve nazik davranilmasi, miisteriye sorunun nedenleri ve ¢oziimler
konusunda dogru bilgi verilmesi ve miisteriye sikayete konu olan sorunun
aciklanmasina g¢aligilmaktadir. Goreceli olarak ikinci sirada yararlanilan ¢6ziim
yollart siirece doniik yollardir (4,5896). Bunlar i¢cinden de sikayet ¢6ziim siirecinde
miisterinin rahatca konusabilmesine olanak taninmasina ve sikayetin zamaninda ve
hizli sekilde ¢oziilmesine ¢aba harcanmaktadir. Goéreceli olarak en az basvurulan
¢Oziim yolu, sonuca doniik olanlardir (4,1207). Bu yollardan en ¢ok miisteriye
kaybettigine esit degerde tazmin-telafi yoluna gidilmesi tercih edilmektedir. Tablo
5’deki veriler topluca degerlendirildiginde, seyahat acentalar1 sikayetlere maddi
cozlimlerden ¢ok, agiklama yapmak ve bilgi vermek gibi maddi olmayan
coziimlere yonelmektedir. Bu duruma kanit olarak miisteriye maddi tazmin ve
telefi verilmesini Oneren sonuca doniik ¢oziim yollarinin goreceli olarak en az
tercih edilenler olmalaridir.
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Tablo 5: Sikayet Coziim Yollarinin Dikkate Alinma Siklik Diizeyi

Sikayet Coziim Yollar: Std.
n Ortalama | Sapma

1.Sonuca Doniik Coziim Yollar1| 163 4,1207 ,62066

1.1 Miisteriye kaybettigine benzer bir hizmetle tazmin-telafi yoluna 168 4,1131 77711
gidilmesi

1.2 Miisteriye kaybettigine esit degerde tazmin-telafi yoluna gidilmesi | 166 4,1506 | ,79862

1.3 Miisterinin ihtiyacina gore tazmin-telafi yoluna gidilmesi 165 4,0545 ,86430
Seyahat 2.Siirece Doniik Coziim Yollar| 154 | 4,5896 | ,43010
Acentalarinda 2.1 Sikayet ¢6ziim siirecinde miisterinin rahatgca konusabilmesine 165 47879 | ,42466

Uygulanmakta olanak taninmasi
2.2 Miisteriye sikayetin ¢ozliimiine doniik 6nerileri kabul edip etmeme | 166 4,5181 ,65803

248 Ozgiirligii verilmesi

2.3 Miisteriye ¢6ziim siirecine katilma olanagi taninmast 167 4,5449 | ,70886
2.4 Sikayetin zamaninda ve hizli sekilde ¢6ziilmesi 157 4,6879 ,46483
2.5 Coziim siirecinin miisterilere gore uyarlanmast 167 4,3892 | ,97468

3.Etkilesimsel Coziim Yollar1| 166 4,7855 | ,33362
3.1 Miisteriye sikayete konu olan sorunun nedenlerinin agiklanmasi 167 4,8503 ,49854
3.2 Miisteriye sorunun nedenleri ve ¢dziimler konusunda dogru bilgi 167 4,8683 ,37305

verilmesi

3.3 Miisteriye kibar ve nazik davranilmasi 168 4,8869 , 36991
3.4 Sikayete konu olan sorunun ¢dziimii i¢in caba harcanmast 168 4,7679 | ,51298
3.5 Sikayetin bagindan sonuna yetkilinin kendini miisteri yerine 167 4,5569 | ,63630

koyarak ¢6ziim aramasi

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

Tablo 6 incelendiginde, seyahat acentalarinina sikayet en ¢ok telefon araciligi
ulagmaktadir. Telefonu, yiiz ylize goriisme, Internet ve faks takip etmektedir.
Miisterilerin telefonla sikayette bulunmalarii, kisa siirede acentaya ulasma yolu
olmasiyla ve aninda bir yanit alinabilmesiyle iliskilendirebiliriz. Seyahat acentalari,
ficiincii kurum ve kuruluslardan olan TURSAB ve Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 ile
de sikayetlerin ulastigini ancak, bu durumun ¢ok nadir oldugunu belirtmislerdir.

Tablo 6: Miisteri Sikayetlerinin Ulagsma Bigimlerinin Siklik Diizeylerinin Dagilim1

Sikayetlerin Ulagsma Bicimleri Frekans Ortalama | Std. Sapma
Telefon 166 4.5120 74458
Yiiz ylize 167 43114 .80588
Internet 165 4.0909 1.13061
Faks 164 3.5976 1.03746
TURSAB kanali ile 164 2.1037 .80351
Kiiltiir ve Turizm Bakanligi kanalr ile 164 2.0610 84864
TURSAB Bolgesel Yiiriitme Kurulu kanali ile 163 1.9448 .86959
Kiiltiir ve Turizm il miidiirligii kanali ile 159 1.8868 81117
Tiiketici mahkemeleri kanali ile 159 1.3774 .63325
Tiiketici dernekleri kanali ile 162 1.3580 .64622
Sanayi ticaret il miidiirliigii kanali ile 163 1.2822 .60358
Mektup 165 1.2364 73990

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



Seyahat acentalarina paket turlarla ilgili sikayetlerin ne sekilde
geldigi/ulagtigint irdeleyen soruya faktér analizi uygulanmistir. Yapilan bu
analizde, eskokenliligi .500’{in 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 ydntemi olarak da,
Varimax tercih edilmistir. ilk incelemede sikayetlerin “normal mektup” ile gelme
seklinin .437 diizeyinde es kokenlilige sahip oldugu goriilmiistiir. Giinlimiiziin
elektronik haberlesmesi karsisinda, normal mektup yazmanin c¢ok azaldig
disiiniilerek, bu maddenin 6lgekten g¢ikarilmasina karar verilmistir. Tekrarlanan
faktor analizinde KMO &rneklem yeterliligi %79,6 olarak hesaplanmistir. Bu sonug
faktor analizine devam edebilme olanagi saglamigtir (Tablo 7).

Yapilan faktor analizinin, 11 maddeyi ii¢ faktore indirgedigi ve bu ii¢ faktoriin
toplam varyansin %71’ini agikladigi anlasilmustir. Ik faktdr incelendiginde,
faktoriin turizm ile ilgili resmi kurumlardan olustugu ve bu faktdrde dort maddenin
bir araya geldigi anlasilmaktadir. Bu nedenle faktore, “turizmle ilgili resmi
kurumlar” adi verilmistir. Faktorii olusturan tiim maddelerin major etken
niteliginde oldugu dikkat ¢ekmekle birlikte Kiiltlir ve Turizm Bakanliginin agirlig
belirgin sekilde 6ndedir. Bu faktor toplam varyansin %29’unu, agiklanan varyansin
ise %40’ agiklamaktadir.

Tablo 7: Sikayetlerin Gelis Sekillerine iliskin Faktdr Analizi Sonuglari

Yiikii | Oz degeri |A.Varyans|Ortalama | Giivenirlik
I.TURIZMLE ILGILI RESMT 3,182 28,926 1,9873 19026
KURUMLAR

IKiiltiir ve Turizm Bakanligi kanali ile .898

TURSAB Bolgesel Yiiriitme Kurulu kanalt | .850

ile

TURSAB kanali ile .841

IKiiltiir ve Turizm il miidiirligii kanali ile 759

1. TUM TUKETICILERE DONUK 2,357 21,431 1,3333 .8301

RESMI KURUMLAR

Tiiketici dernekleri kanali ile 911

Tiiketici mahkemeleri kanali ile .884

Sanayi ticaret il miidiirliigii kanali ile .685

I11. DOGRUDAN KANALLAR 2,336 21,235 4,1413 7391
[Faks 799

Telefon 743

internet 728

Yiiz ylize .651

Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi. Agiklanan toplam varyans: % 71,592
KMO &rmeklem yeterliligi: %79,6; Bartlett kiiresellik testi: X°: 883,155, s.d.: 55, p<0.001;
Genel ortalama: 2,5807; Olgegin tamami i¢in Alpha: .8335;

Yanit kategorileri: 1: Higbir zaman, 2: Cok nadir, 3: Bazen, 4: Genellikle, 5: Her zaman

U¢ maddeden olusan ikinci faktér toplam varyansin beste birini
aciklamaktadir (%21,435). Bu faktoriin tiim tiiketicilerin bagvurabilecegi {igiincii
kurum ve kuruluslardan olustugu anlagilmaktadir. Bu nedenle, faktor “tiim
tiikketicilere doniik resmi kurumlar” seklinde isimlendirilmistir. Faktoriin i¢cyapist
irdelendiginde “tiiketici dernekleri” (.911) ve “tiiketici mahkemeleri” (.884)
kanallarinin belirgin sekilde fazla agirliga sahip oldugu goriilmektedir.

Son faktor paket turlarla ilgili sikayetlerin dogrudan seyahat acentalarina
ulastirildig1 kanallardan olugsmaktadir. Bu nedenle bu faktoére “dogrudan kanallar”
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denmistir. Bu faktor dort maddeden olusmakta ve toplam varyansin beste birini
aciklamaktadir. Faktorde “faks” (.799), “telefon” (.743) ve “Internet” (.728)
kanallariin temel maddeler oldugu goriilmektedir.

Tablo 8: Sikayet Cozmede Yararlanilan Telafi Tiirlerinin Dagilimi1 (N: 168)

Telafi tiirleri Frekans Oran
Oziir dilemek 141 83,9
Aciklama yapmak 130 77,4
Indirim yapmak 121 72,0
Hediye vermek 93 554
Geri 6deme yapmak 84 50,0
Kupon vermek 62 36,9

Not: Birden fazla segenek isaretlendigi i¢in toplam % 100’{i agmaktadir.

Yapilan ¢aligmada sikayet ¢oziimiinde kullanilabilecek telafi tiirleri alti
maddeyle belirtilmistir (Tablo 8). Anketi yanitlayan seyahat acentalar1 Tablo 1’i
destekler sekilde en ¢ok kullandiklar: telafi tiiriinii 6ziir dilemek (%83,9) olarak
belirtmislerdir. Bunu takiben sirasiyla aciklama yapmak (%77,4), indirim yapmak
(%72,0), hediye vermek (%55,4), geri 6deme yapmak (%50,0) ve son olarak da
kupon vermek (%36,9) yer almaktadir. Tablodan da anlagilabilecegi gibi, seyahat
acentalar1 oncelikle parasal olmayan telafi yollarina yonelmektedir. Ancak, miisteri
sikayetinden vazgegmezse veya ortaya ¢ikan problemin boyutu oldukga biiyiikse,
acentalar maddi telafi tiirlerini tercih etmektedirler.

6. SONUC VE ONERILER

Seyahat acentalar1 sikayetlerin bir kismini not alarak kayit altina aldiklarini
bir kismini ise yalnizca dinlediklerini belirtmislerdir. Bu yontemler 6zellikle hemen
¢Oziilmeyen yada ¢oziilemeyen bazi sikayetlerin unutulma ve yok olma olasiligini
ortaya ¢ikarmaktadir. Hem bu olasiliklari ortadan kaldirmak hem de uzun dénemde
sikayetlerden yararlanarak acenta hizmetlerinin gelistirilmesi i¢in acentalarin her
tir sikayeti mutlaka daha kalic1 yontemlerle kayit altina almalar gerekmektedir.

Seyahat acentalar1 sikayet c¢o6ziim yollarindan goreceli olarak en sik
etkilesimsel ¢ozliim yollarina bagvurmaktadirlar. Etkilesimsel ¢6ziim yollari, gogu
durumda miisteriye kibar-nazik davranma, onlara daha fazla bilgi verme, sikayete
konu sorunun nedenlerini agiklama gibi parasal olmayan ¢oziimleri icermektedir.
Oncelikle belirtilmesi gereken, bu yontemlerin neredeyse hepsinin sikayet olsun
yada olmasin acenta ¢alisanlarinin miisterilere karsi gostermeleri gereken davranis
kaliplar1 olmalaridir. Sikayet durumunda ise bu yontemler olmazsa olmazlardandir.
Bu nedenle basli basia bir ¢oziim yontemi olarak diisliniilmesi yerine, ¢dziime
katkis1 olabilecek bir yardimc1 yontem olarak diisiiniilmesi daha dogru olabilir.

Seyahat acentalar1 goreceli olarak en az sonuca doniik ¢6ziim yollarindan
yararlanmaktadir. Sonuca doniik ¢6ziim yollari, miisterinin kaybettigine benzer, es
degerde veya onun ihtiyacina uygun bir tazmin-telafi yoluna gitmeyi
gerektirmektedir. Acenta yoneticilerinin Oncelikle parasal olmayan etkilesimsel
yollar1 denedikleri ve ardindan siirece doniik ¢6zliim yollarina bagvurduklari
belirlenmektedir. Uzun dénemde karliligim arttirmayi ve devamliligini saglamay1
planlayan bir seyahat acentasinin, miisteri sikayetlerini sadece maddi olamayan
yollarla ¢6zmeye caligmasi yukarida da belirtildigi gibi yetersiz kalabilecektir.
Buna karsin hem maddi hem de maddi olmayan ¢6ziim yodntemlerinin birlikte
kullanilmas1 sikayet eden miisterilerin sikayetlerinin miisteri beklentileri
dogrultusunda ¢ozlimiinii saglayarak miisteri memnuniyetini arttirabilecek ve
boylelikle miisteri kaybini azaltabilecektir.



Sikayet c¢ozmedeki telafi yontemlerinden, en c¢ok Oziir dileme yontemi
kullanilmaktadir. Oysa sikayetin tiiriine gore degigsmekle birlikte her tiir sikayetin
¢ozlimline Oziirle baslanmali ve devaminda diger (ek) ¢6ziim yollan
kullanilmalidir. Ancak, katilimcilarin verdikleri bu yanitlar, onlarin sikayetleri
¢Ozerken oncelikle basit ve maddi olarak sifir maliyetli yontemleri tercih ettiklerini
gostermektedir. Oysa acentalar, miisterilerinin devamli olabilmesi i¢in onlarin
sikayetleri ile yakindan ilgilenmeli ve ¢ozliimii i¢in gerekli her tiirlii ¢abay1 sarf
etmelidirler.

Katilimc1 acentalar sikayetlerin kendilerine daha ¢ok telefonla ulastigini
belirtmislerdir. Miisteriler telefonun yani sira sorunun ortaya ¢iktig1 anda veya tatil
donisii dogrudan acentayla yiiz yiize, faks veya Internet’ten sikayetlerini
ulastirmaktadirlar. Bu cer¢evede dogrudan kanal, sikayetlerin en ¢ok iletildigi
kanaldir. Acentalarn, TURSAB Béolgesel Yiiriitme Kurulu, Kiiltiir ve Turizm 1l
Miidiirliikleri, tiiketici mahkemeleri, tiiketici dernekleri, Sanayi ve Ticaret il
Midiirliikleri ve mektup kanallari ile nadiren, hatta higbir zaman sikayet
almadiklart tespit edilmistir. Ortaya ¢ikan bu sonuglardan miisterilerin sikayetlerini
iletirken oncelikle kolay yontemleri tercih ettikleri anlagilmaktadir. Miisterilerin bu
yontemleri tercih etmelerinin bir baska nedeni ise, acentanin bu sikayeti hemen
cOzebilecegi yada c¢ozmesi gerektigi diisiincesi olabilir. Eger kayit altina
almmiyorsa sikayetin 6zellikle telefonla belirtilmesi miisterinin sorunu resmiyete
dokmek istemediginin de gostergesi olabilir. Telefonla bildirilen sikayetlerin
aninda ¢ozilmesi tercih edilmelidir. Ciinkii sikayet ¢oziilmeyip farkli kanallara
yonlendirildiginde, miisterideki memnuniyetsizlik artarak olumsuz sosyal
haberlesme (olumsuz kulaktan kulaga iletisim) tesvik edilmis olabilir.

Sikayetlerin tiiketici mahkemelerine kadar gitmesi ve o kanalla acentaya
iletilmesi, acentanin miisterinin sikayetini ya ciddiye almadigimi ya da ciddiye
aldiysa bile ¢dzemedigini veya en azindan miisteriyi memnun edecek sekilde
¢ozemedigini gostermektedir. Acentalarin bu duruma diigmeleri, miisteriler
tarafindan o acentanin daha fazla olumsuz sosyal haberlesmesinin yapilmasi
olasiligini arttiracaktir. Bu da beraberinde acentalarin miisteri ve is kaybetmesine
yol agacaktir. Oysa, miisterilerin yasadiklar1 olumsuz deneyimi ya da
memnuniyetsizligi sonlandirmak icin sikayet mekanizmasinmi yasadigi deneyim
iizerinde kontrolii yeniden ele gecirme araci olarak kullanabilecekleri (Alicke ve
diger. 1992) disiintildiigiinde, seyahat acentalarinin sikayetlerin dogru ve
zamaninda ¢oziimiinii saglayacak ve sikayetci miisterilerini memnun edecek bir
sikayet yonetim sistemine sahip olmalarinda fayda bulunmaktadir.

Arastirma sonuglarina gore, seyahat acentalar1 yilda ortalama 15 sikayet
almaktadir. Eger acentalar her sikayeti ciddiye alip kayit altina alir ve bunlari
mimkiin olan her tiir ¢6ziim yontemini kullanarak miisteri beklentileri
dogrultusunda ¢ozer ve gelen sikayetlerden yararlanarak gerekli diizeltme ve
diizenlemeleri yaparak hizmetlerini gelistirirlerse, aldiklar1 yillik ortalama gikayet
sayilarin1 diisiirme sanslarini yiikseltebileceklerdir. Aldig1 hizmetten memnun
olmayan miisterilerin yalnizca %50’sinin sikayet ettigi diisliniildiigiinde (Day,
Grabicke, Schaetzle ve Staubach 1981; Gursoy, McCleary ve Lepsito, 2003) azalan
her sikayet en az iki miisterinin daha acenta hizmetlerinden memnun olmasi
seklinde diistiniilebilir. Boylesi bir sikayet yonetim sistemi, seyahat acentalarinin
uzun vadeli amaglar olan karli, iyi bir ad ve imaja sahip, rakiplerinden daha iyi
hizmet sunan ve bilyliyen bir igletme olma hedefine hizmet edebilecektir.
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