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Ozet: Seyahat acentalari diizenledikleri turlarda hizmet kalitesini g6z 6niinde bulundurarak miisteri memnuniyetini saglamayi
hedefler ve memnuniyeti saglamada en énemli roll hizmet kalitesini arttirmak ve etkin bir sikdyet yonetimi oynar. Sikayet,
verilen hizmetin sirekli iyilestiriimesi icin kolay yoldan elde edilen bir firsattir. Hizmet kalitesinin ve musteri sadakatinin
artirilmasinda firsat olarak degerlendirilmesi gereken musteri sikdyetleri ayni zamanda isletmeler igin iyi bir geri bildirimdir.

Bu galisma Karadeniz turu satin alan musteri sikayetlerinin analizini icermektedir. Calismanin amaci, Karadeniz turu satin alan
musteri sikayetlerinin incelenip, bu sikayetlerin hangi konularda ve hangi sikliklarda oldugunu ortaya koymaktir. Calismanin
literatiir bolimiinde misteri memnuniyeti, sikayet, seyahat acentasi ve paket tur kavramlarina yer verilmis, bulgular
bolimiinde sikayetvar.com sitesinden elde edilen veriler analiz edilmis, sonug kisminda ise arastirma konusu ile ilgili olarak
elde edilen sonuglara ve gelistirilen 6nerilere yer verilmistir.

Calisma kapsaminda 2014-2015 yillarinda www.sikayetvar.com sitesindeki Karadeniz turu satin alan musterilerin 192 sikayet
metni igerik analizi yontemi ile incelenmis, alti temel baslikta toplanan sikayet kategorilerine yonelik Kappa analizi yapilmistir.
Bu galisma Karadeniz turu satin alan mdisterilerin bu turlari hangi konularda sikayet ettiklerini tespit etmesi, bu turlarin hangi
konularda yetersiz kaldiklarini belirlenmesi agisindan 6nem arz etmektedir. Arastirma sonuglari Karadeniz turu satin alan
miusteri sikayetlerinin Gezi-Tur Programi ve Rehber Hizmeti konularinda yogunlastigini gérilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Paket Tur, Mlsteri Memnuniyet, Sikdyet, Karadeniz

Analysis of Customer Complaints Who Bought Black Sea Region Tour

Abstract: Travel agencies aim to ensure customer satisfaction by considering the service quality in the tours and the most
important role in providing satisfaction is to increase the quality of service and an effective complaint management.
A complaint is an easy way to improve the service provided. Customer complaints, which should be considered as an
opportunity to increase service quality and customer loyalty, are also good feedback for businesses.

This study includes the analysis of customer complaints who bought the Black Sea Region tour. The aim of the study is to
examine the customer complaints who bought the Black Sea Region tour and to reveal the issues and frequency of these
complaints. In the literature section of the study, the concepts of customer satisfaction, complaint, travel agency and package
tour are included. In the findings section, the data obtained from the sikayetvar.com site were analyzed. In the conclusion
part, the results obtained and the suggestions developed regarding the research subject are given.

Within the scope of the study, 192 complaint texts of the customers who bought the Black Sea Region tour on the
www.sikayetvar.com site in 2014-2015 were analyzed by content analysis method. This study is important in terms of
determining the issues that customers who bought Black Sea Region tours complain about and in which subjects they are
inadequate. The results of the research show that the complaints of the customers who bought the Black Sea Region tour are
concentrated on the Travel-Tour Program and the Guide Service.

Key Words: Package Tour, Customer Satisfaction, Complaint, Black Sea Region

1. GIRiS hizmetin eszamanlilik, stoklanma gibi
ozelliklerinden dolayi miusteri
memnuniyetsizliklerinin  goriilmesi  kaginilmazdir
(Unur, Cakici ve Tastan, 2010: 396).

Seyahat acentalari, kar elde etmek amaciyla musteri
tatminini 6n planda tutarak turistlere ulastirma,
konaklama, yeme-icme ve diger tanimlayici

hizmetler hakkinda bilgiler vererek rezervasyon
hizmeti saglayan ve bu hizmetleri kendisi veya diger
seyahat isletmeleri araciligiyla pazarlayan ticari
isletmelerdir (Zengin ve Sen, 2015). Paket tur alarak
hayal ettigi tatili gerceklestirmek isteyen turistin en
az iki farkh hizmetten yararlanacagi aciktir. Birden
fazla Girtiniin ve hizmetin birlesimi ile olusan paket
turlarda, hizmetten vyararlanacak olanin insan
olmasi, beklentilerin kisiden kisiye degismesi,

Musterilerin, marka ile temas ettikleri her bir
noktadaki iliskileri  dogrultusunda  markaya
verdikleri toplam deger misteri deneyimi olarak
tanimlanabilir. Bu deneyim somut veriler isiginda
olusmus duygusal degerlendirmelerden olusur. Bu
nedenle deneyimle ilgili tim bilesenler tipki bir
yapbozun parcalari gibi birbirlerini tamamlar.
Parcalardan birinin bile eksik kalmasi durumunda
misterinin o marka ile ilgili algisi olumsuz
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etkilenecektir (Gallarza ve Saura, 2006: 441).
GUnlmuz turistlerinin 6zellikleri, daha tecribeli,
daha bilgili ve dolayisiyla daha ¢ok kalite ve deger
talep eden turistler olmasidir. Memnun olmayan
mugterilerden bazilari, isletme ile iligkilerini
sonlandirirken, bazilari sikayet ederek yansitirlar. Bu
¢alismada, internet yolu ile yapilan sikayetlere
deginilerek, www.sikayetvar.com adresinde tespit
edilen Karadeniz turu satin alan mdusterilerin
sikayetleri analiz edilecek ve Karadeniz’e tur
diizenleyen seyahat acentalarinin turlarda yasanan
sikintilari en aza indirmek igin neler yapilmasi
gerektigi ile ilgili 6neriler sunulacaktir. Karedeniz
turlarina yonelik sikayetleri ele almamizin sebebi
ise; son yillarda Karadeniz turlarina gésterilen yogun
ilgidir. Karadeniz, turistlerin doga ile i¢ ice olma,
kitle turizminin disina ¢ikma ve alternatif-6zel ilgi
turizm tdrlerini barindirmasi agisindan oldukca
popdiler olan bir bolgedir.

2. LITERATUR

2.1. Seyahat Acentasi ve Paket Tur

Seyahat acentasi, 1972 yilinda yurirlige giren 1618
saylli Seyahat Acentalari ve Seyahat Acentalari
Birligi Kanununda “Kar amaci ile turistlere turizm ile
ilgili bilgiler vermeye, paket turlari ve turlari
olusturmaya, turizm amaglh konaklama, ulastirma,
gezi, spor ve eglence hizmetlerini gormeye yetkili
olan, olusturdugu Uruni kendi ve diger seyahat
acentalar vasitasiyla pazarlayabilen ticari kurulus”
olarak tanimlanmaktadir. Acentalar i¢in dnemli ve
kazancli faaliyetlerden biri de paket turlardir. Paket
tur, ulasim, konaklama, sehir ya da cevre turu,
agirlama, refakat, karsilama ve rent-a car
hizmetlerinden en az ikisini iceren seyahat acentasi
Grdnandn tek bir fiyat altinda tiiketiciye sunuldugu
turdur (www.tursab.org.tr).

GUnUmuiz  turizm  sektorinin  en  belirgin
Grinlerinden birisi paket turlardir. Paket tur "tur
operatorleri tarafindan seyahat, konaklama, yiyecek
ve diger tatil 6gelerini alabilecek sekilde organize
edilen ve tek bir fiyata satilan tatillerdir" (Nelson-
Jones ve Stewart, 1993). Paket turlar iki sekilde
organize edilebilir; komple paket turlar tek bir fiyat
karsihginda seyahat, konaklama, yiyecek ve diger
yerel geziler gibi Onceden belirlenmis bazi
hizmetleri icerirken, kismi paket turlar seyahat,
konaklama, yiyecek ve diger hizmetlerden yalnizca
bazilariniicerebilir. Paket tur tecriibelerinde turistin
tiketime aktif katihmi s6z konusudur (Duman,
2003: 48).

Tirkiye Seyahat Acentalari Birligi (TURSAB)
verilerine gore, Tlrkiye’de 1995 yilinda 2320 olan
seyahat acentasi sayisi ginimizde 12 bin
civarindadir (www.tursab.org.tr). Goruldugu lzere
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sektorde goriilen hizl bliyime, acentalarn agisindan
yogun bir rekabet ortami olusmasina neden
olmustur. Bu ortamda acentalar faaliyetlerini
sirdirebilmek igin rakiplerinden bazi noktalarda
ayrilmak durumundadirlar. Bunlardan en énemlisi
ise; miusteriler ile olumlu iliskiler, isletmeyi 6ne
¢ikaran farklarin basinda gelmektedir.

2.2. Miisteri Memnuniyeti ve Sikayet

Musteri memnuniyeti, “sunulan mal ve hizmetlerin
misteri beklentilerini karsilayip karsilamadigini,
misterinin  tek  bir  Grin  veya  hizmeti
degerlendirmesi sonucunda olusan kisa sureli
duygusal bir durum” olarak da
tanimlanabilmektedir (Selvi, 2007: 114). Solomon’a
(1996) goére ise, mlusteri memnuniyeti, bir Grlin veya
hizmetin kullanim sonrasi musterinin sergiledigi
tutum ve davranis” olarak tanimlanmaktadir
(Solomon, 1996: 346). Amerika Pazarlama
Dernegine (AMA) gore miisteri memnuniyeti, bir
sirket tarafindan saglanan Urin ve hizmetleri
karsilamaktir  veya miusteri beklentilerinin
Olgctlmesidir (www.ama.org). Mugteri
memnuniyeti, isletmelerin  ayakta kalmasini
saglayan en anlamli ve temel giglerden biridir
(Culha vd., 2009: 43). Misteri memnuniyetinde
basarili olmak i¢cin memnun olmayan misterinin
sikayetini ve bu sikayeti etkileyen faktorlerin
belirlenmesi  gerekir. isletmeye yeni miisteri
kazandirmak fazla enerji gerektirir. Oysaki memnun
olmayan musterinin isletmeye tekrar baglanmasi
icin harcanacak enerji daha azdir. Bu durumu Kotler
su sekilde ifade etmistir: “Ge¢miste isletmecilerin
tek amaci yeni misteriler edinmekti ve tim
¢abalarinivar olan musterileri elde tutmak igin degil,
yeni musteriler kazanmaya sarf ederlerdi. Ancak
gliniimiizde isletmelerin ilk amaci, var olan
mdsterilerin isletmeye bagh kalmalarini saglamak ve
bu bagi siirdlirmeye calismak oldu” (Kotler, 2000:
172). Eski musteriler yeni kazanilanlardan daha
degerlidir. Yeni musteri kazanmak maliyetlidir. Eski
mdisterilere yeni hizmetleri satmak diisik maliyetle
yapilabilir (Baris, 2015: 23). Memnun olmayan
misteri sikayet eder ve bu sikayetler isletmeler igin
bir firsat niteligi tasimaktadir. isletme bu firsati iyi
bir sekilde degerlendirir ve musteri sikdyetine
tatminkar bir ¢6zim bulunursa isletmeye olan
baglihgl eskisine nazaran artabilir ve deneyimiyle
ilgili cevresine olumlu mesajlar yayabilir. Ancak
musteri sikayetine tatminkar bir ¢6zim Uretilmezse,
satin alimlarini tamamen durdurabilir ya da satin
almaya devam etse bile memnuniyetsizligini
cevresine yaymaya devam edebilir (Barig, 2008: 55).

isletmeler, artan rekabet altinda varliklarini
slirdiirebilmek icin gerek liretim gerekse pazarlama
slirecinde ve satis sonrasi hizmetlerde miusteri
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lehine yeniliklere gitmek zorunda kalmislardir. Bu
baglamda; misteri isteklerini tam karsilayan
Uretimleri yaparak pazarlama sirecinde musteri
memnuniyetini artirmak ve bdylece sikayetleri
azaltmak isletmelerin oncelikli amaglar haline
gelmistir (Alabay, 2012: 138). Musteri iliskilerinin
kritik bir boyutu, sorun yasayan ya da yasadigini
diisiinen misterilerin sikayetleriyle ilgilenmektir. Bu
konuda beceri gelistiren satisgilar ve bu konuya
onem veren isletmeler, misteri memnuniyetini ve
baghhgini 6nemli Olgliide arttirmaktadirlar. Sorun
yasayan ve sikayet eden bir misteri eger sikayeti ile
profesyonel bir bicimde ilgilenilir ve sorunu
¢Ozllurse, hig sorun yasamamig musteriden de daha
coskulu ve sadik bir muisteriye donisebilir
(Barutgugil, 2009: 58).

Musteri sikayeti, misterilerin arzu, ihtiyag ve
beklentilerinin  tam  olarak  karsilanmamasi
nedeniyle ortaya ¢ikan ve ¢iktigl andan itibaren bir
an once ¢ozllme kavusturulmasi gereken olumsuz
davranis sekilleri ya da yorumlaridir (Saydan, 2008:
124). Diger bir deyisle sikdyet etme davranisi aslinda
sadik misteriler tarafindan da
gerceklestiriimektedir. Bu nedenle sikayetler
isletmelerin trin/hizmet sunumunu gelistirebilmesi
ve olusan aksakliklari gorebilmeleri agisindan
onemli ipuglari tasimaktadir (Yilmaz, 2014: 133).
Sikayet icin yapilan diger bir tanimsa, misterilerin
bir Urlin veya hizmet ile ilgili olumsuz duygularini
dile getirdigi tepkiler seklindedir (Aymankuy, 2011:
221). Sikayet, verilen hizmetin sirekli iyilestiriimesi
icin bir geri bildirim, kolay yoldan elde edilen bir
firsattir. Sikdyet eden misteri isletmeye hala bagh
oldugunu gostermekte ve bu durumun telafi
edilmesini beklemektedir. Sikayet surecini iyi
yoneten ve  mdisterilerini  memnun  eden
isletmelerin, misterilerinin zihinlerinde
olusturduklari imaj gliclenmekte ve miusteriler
cevrelerine isletme ile ilgili olumlu bilgi
yaymaktadirlar. Hizmet kalitesinin artirilmasi ve
sadik mugteriler yaratmada bir firsat olarak
degerlendirilmesi gereken musteri sikayetleri ayni
zamanda isletmelerin  eksiklerini  gérmeleri
acisindan iyi bir geri bildirimdir (Limon ve Arpaci,
2015: 546). Boylelikle sikdyeti iyi yonetilen ve
memnuniyeti saglanan mdisteri isletmenin sadik
misterisi haline gelecektir.

Sikayet yonetimi son yillarda misteri memnuniyeti
kavraminin 6n planda tutulmaya baslanmasi ile
birlikte 6nem kazanmaya baslamistir. Sikayet
yonetimi ile isletmeler, musterinin Griin veya
hizmetten memnun olmadigi noktalari belirleyerek,
memnuniyetlerini arttirarak ve isletmeye bagl
kalmalarini saglama imkani elde etmektedirler.
Gilnlmizde miusteriler ile isletmeler arasinda
iletisim kanallari aktif sekilde kullanilarak memnun
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olmamis  miusterileri  dinlemek isletmelere
eksikliklerini fark etmelerini ve bu eksiklikleri
masrafsiz  yoldan duzeltmek igin bir firsat
sunmaktadir.  Clnkd  mdasteriler  tarafindan
isletmeye iletilen memnuniyetsizlik dGnemli avantaj
saglamaktadir. Memnun olmamis musteriler
isletmeye sikayette bulunarak hala isletme ile iliski
icerisinde oldugunu ifade etmekte, her sikayet,
isletmelerin daha iyi olmasi igcin musterinin kendi
zamanini kullanarak karsi tarafa firsatlar tanimasi
demektir. Barlow ve Mgller sikayeti “bir hizmet veya
Uriintin sorun gikarmasi halinde firmanin masteriyle
yeniden baglanti kurmasini saglayan bir firsattir.
Sikayetler musteriler tarafindan is dinyasina
sunulan armaganlardir” seklinde tanimlamislardir
(Barlow ve Mgller, 2009: 38). isletmeler gelen
sikayetleri bir 6grenme araci olarak gormelidirler.
Bununla birlikte sikayet yonetimi siirecinin etkin ve
verimli bir sekilde yonetilerek isletmelerin bedel
odemeden elde ettikleri bilgileri ¢ok iyi
degerlendirmeleri ve bu sikayetleri 6grenme araci
olarak kullanmalari isletmelerin yararina olacaktir.
Bu nedenle isletmeler 6grenme kapsaminda her
tarld  kaynagr degerlendirmeli ve miusteri
sikayetlerini degerli bir kaynak olarak gormelidirler
(Arpaci, 2015:216). Misteri memnuniyetsizligi,
beklentinin kismen ya da tamamen gergek deneyim
ile 6rtismemesi olarak ifade edilir (Kozak, 2006).

internet yasamin her alaninda yaygin olarak
kullanilan bir aractir. internet {zerinden iletisim
yayginlastik¢a, insanlarin birbirlerine bilgi ve
diusiince aktarma istekliligi artmaktadir. Gandelik
hayatin problemleri arasinda yliz ylze iletisim
kurma imkani bulamayan insanlara internet giiniin
24 saati mesafe gozetmeksizin diyalog kurabilme
imkani tanimistir (Karaca, 2010: 111). Turizmde
tiketicinin satin alma davranislarina bakildiginda,
secenekleri karsilastirmada, satin almada ve satin
alma sonrasi davranislar asamasinda internetten
faydalaniimaktadir (Er6z ve Dogdubay, 2012: 141).
internet siteleri araciligiyla paylasilan sikayetler,
daha hizli bigimde daha fazla insana ulasir ki, bu da
sikayetlerin isletmeye zarar verme potansiyelini
artinr. Zararin en aza indirgenmesinde yine bu
sikayetler isletmelere yol gosterici olabilmektedir.
internet web sayfalarini izleyerek, kendileri ile ilgili
yapilan sikayetlere ¢o6zim getiren isletmeler,
misteri kazanimlarini artirma imkani  bulurlar
(Aymankuy, 2011: 225). internetin gelismesi ile
birlikte turizm etkinligine katilan kisiler, tatil ve gezi
deneyimlerini sosyal medya araciligi ile anhk olarak
ya da sonra paylasma egilimindedirler. Aldigi
hizmeti begenen turist, olumlu paylasimlarda
bulunurken, bekledigini bulamayan turist ise
memnuniyetsizligini olumsuz olarak
paylasmaktadri. internet, bu kulaktan kulaga
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iletisimin daha genis kitlelere ulastigl alandir ve
etkisi de daha fazla olmaktadir. Elektronik agizdan
agiza iletisim; sanal ortamda birbirlerini tanimayan
kisiler arasinda, birgcok konunun ve yorumun farkl
kanal ve yontem araciligi ile paylagilabildigi bir
iletisim uygulamasidir (Sarnsik ve Ozbay, 2010: 1).
Bircok insan  iyi—kotu  tatil  deneyimlerini
paylasmakta ve birbirlerine satin alma kararlarinda
yardimci olmaya c¢alisarak birbirlerine benzer
kitleler icerisinde belirli bir standardi
olusturmaktadirlar (Kutluk ve Arpaci, 2016: 370).
Turistler, satin almadan Once alacagl hizmet
hakkinda arastirma yaparak bilgi toplarlar. Bununla
birlikte daha ©nce bu hizmetten faydalanmisg
kisilerin deneyimleri turistler i¢in 6nemli ipuglar
verir. Bu deneyimlere dair bilgilerin en hizli temin
edildigi alan ise internet siteleridir. isletmeler ve
sunduklari  hizmetleri hakkinda bir¢cok insanin
yorumlarina erisim imkani elde edilir. internet
sitelerine yapilan sikayetler ve yorumlar, karar
asamasinda turistleri etkilemektedir.

3. MATERYAL VE YONTEM

Arastirma konusu ile ilgili literatir taramasi yapilmis
ve musteri sikdyetlerinin toplanip siniflandirildig
www.sikayetvar.com.tr sitesinde seyahat
acentalarinin  Karadeniz turlarina yoénelik 192
sikdyet tespit edilmistir. Arastirmanin 6rneklemini
2014-2015 yillarindaki seyahat acentalari ile ilgili
sikdyette bulunan kisilerden Karadeniz turu satin
alan kisiler olusturmaktadir. Yapilan sikayetler alti
temel baslikta toplanmistir. Sikayetlerin tamami
Tirk turistler tarafindan paylasiimistir. 192 sikdyet
kodlamaya dayali icerik analizine tabi tutulmustur.
Kodlamaya dayal icerik analizi sikayetin analiz
kategorilerinin belirlenmesi ile olusturulur. Analiz
kategorileri, ilgili ve ortaya konmaya ¢alisilan
yonlerle ilgilidir  (Bilgin, 2006:5). Verilerin
sayisallastiriilmasinda ve yorumlanmasinda betimsel
istatistiklerden (ortalama, frekans ve yilzde)
yararlaniimistir. Calisma kapsaminda
www.sikayetvar.com sitesinin secilme nedenleri;
Dinyanin ilk ve en buyik sikayet platformu olmasi,
Tirkiye’de sikayet konusunda en popiler site
olmasi, misterilerle markalar arasinda koprii gorevi
Ustlenen bir ¢ozim platformu olmasi, 8.673.310
Uyesinin bulunmasi, 153.655 kayith markanin
bulunmasi, son bir ayda 25.716.593 ziyaretginin
platformu ziyaret etmesi, miisteri deneyimlerini ve
marka ¢6ziimlerini sunarak milyonlarca ziyaretginin
alisverislerinde karar vermelerini kolaylastirmasi,
sinirlari  belirli sikayet slrecinin uygulanmasi,
sikayetlerin gergek kisiler tarafindan yapildigini
dogrulayan kisi dogrulama sisteminin olmasi ve
isletmeler tarafindan sikayetlere cevap veriliyor
olmasi seklinde siralanmaktadir
(www.sikayetvar.com).
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Arastirmanin glvenirliligi icin alti temel baslikta
toplanan sikayet kategorilerine yonelik Kappa
analizi yapilmistir. Cohen’s Kappa tarafindan
gelistirilen Kappa katsayisi, nitel (kategorik) 6geler
icin degerleyiciler arasindaki uyusmayi Olgen bir
istatistiktir. iki degerleyici arasindaki karsilastirmali
uyusmanin givenirligini dlcen Kappa katsayisi, N
tane maddeyi, C tane (her iki degerleyicinin
Gzerinde anlastiklari kabul-kabul ve ret-ret harig)
kategoriye ayiran istatistik yontemidir. Kappa
katsayisini bulmak igin;

pa_ps —
1_pe

formuld kullanilir (Cohen, 1960: 37).

kR =

k=1:iki degerleyici timuyle birbirine
uyusmaktadirlar. k=0: iki degerleyici arasinda hicbir
uyusma yoktur. Landis ve Koch (1977) elde
edilen k degerlerini yorumlamasini Tablo 1’deki gibi
yapmiglardir.

Tablo 1. Kappa Katsayisinin (k) Yorumlanmasi

K Uyusma Kuvveti

<0 Hi¢ uyusma yok

0,0 —0,20 Az uyusma

0,21 — 0,40 Kayda deger uyusma

0,41 — 0,60 Orta dereceli uyusma

0,61 — 0,80 Onemli derecede uyusma

0,81 — 1,00 Neredeyse mikemmel uyusma

Kaynak: J. Richard Landis and Gary G. Koch, The
Measurement of Observer Agreement for Categorical
Data, Biometrics, Vol. 33, No. 1 (Mar., 1977), pp. 159-174.

Calismada sikayet kategorilerine yonelik yapilan
Kappa analizinde, alaninda uzman iki degerleyici
arastirmaya konu olan sikayetleri inceleyerek, o
sikayetin ilgili kategoriye ait olup olmadigini
degerlendirmislerdir. Sikdyetin ilgili kategoriye ait
olmasi durumunda “Kabul”, olmamasi durumunda
“Ret” ifadesini kullanmislardir. Boylece Kappa
analizi ile iki degerleyici arasindaki karsilastirmali
uyusmanin givenirligi 6l¢lilmastir. Yapilan Kappa
analizi ile sikayet kategorilerinin glivenirligi tespit
edilmistir. Karadeniz turu satin alan miusterilerin
sikdyet kategorilerine yonelik vyapilan Kappa
analizinde bulunan Kappa katsayilari Tablo-2’de
gOsterilmistir.
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Tablo 2. Sikayet Kategorilerine Gore Kappa
Katsayisinin (k) Yorumlanmasi

Sikayet K Uyusma Kuvveti
Gezi-Tur 0,74  Onemli derecede
Rehber 0,68 Onemli derecede
Ulasim 0,52 Orta dereceli uyusma
Acenta 0,50 Orta dereceli uyusma
Konaklama 0,44 Orta dereceli uyusma
Fiyat-Reklam- 0,26 Kayda deger uyusma

Tablo-2'de gorilecegi Uzere gezi-tur programina
yonelik sikayetlerin Kappa katsayisi 0,74, rehber
hizmetlerine yonelik sikdyetlerin Kappa katsayisi
0,68, ulagsima yonelik sikayetlerin Kappa katsayisi
0,52, acentaya yonelik sikayetlerin Kappa katsayisi
0,44 ve fiyat-reklam-kampanyalarin neden oldugu
sikayetlerin  Kappa  katsayisi 0,26  olarak
bulunmustur.
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4. BULGULAR VE TARTISMA

Calisma kapsaminda sikayetler kategorize edilip alti
baslik altinda toplanmistir.  Siklik oranlarina
bakildiginda karsilasilan en fazla sikdayet gezi-tur
programi ve rehber hizmetine yonelik olanlardir. Bu
iki kategori altinda da en fazla sikayet verilen
sozlerin tutulmamasi, tur programinin
degistirilmesi-iptal edilmesi ve rehberin bilgisinin
yetersiz olmasi seklinde gergeklesmistir. Uglinci
sirada ise ulasima yonelik sikayetler gelmektedir.
Araglarin eski olmasi ve arizalanmasi ise bu
kategorinin en fazla sikdyet edilen konusudur.
Dordinci sirada acentaya yonelik sikayetler ve bu
kategori altinda da en fazla musterilerin acenta
tarafindan yanlis bilgilendirilmesi ile ilgili sikayetler
yer almaktadir. Konaklamaya yoénelik sikayetler ise
besinci sirada yer almaktadir. Konaklama
tesislerinin kalitesizligine yonelik musteri sikayetleri
ise bu kategorinin en fazla sikayet edilen konusudur.
Son sirada ise fiyat-reklam-kampanya yonelik
sikayetler gelmektedir. Bu kategori altinda iptal
edilen tur Ucretlerinin misterilere iade edilmemesi
ve yaniltict reklam sikayetleri ile kampanyalara
yonelik sikayetler en fazla sikdyet konusu olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Tablo 3’de bu sikayet
kategorilerine ve sikayet sayilari ile siklik oranlarina
yer verilmistir.

Tablo 3. Karadeniz Turu Satin Alan Musteri Sikayetlerinin Siklik Oranlari

2014 2015 Toplam
Sikayet Kategorisi
n % n % n %
Gezi-Tur Programi 17 23,61 48 40,00 65 33,85
Rehber Hizmeti 15 20,83 23 19,16 38 19,79
Ulasim 17 23,61 15 12,50 32 16,66
Acenta 8 11,11 17 14,16 25 13,02
Konaklama 9 12,50 10 8,33 19 9,89
Fiyat-Reklam-Kampanya 6 8,33 7 5,83 13 6,77
Toplam 72 100,00 120 100,00 192 100,00
Arastirma kapsaminda Karadeniz turu satin alan sozlerin  tutulmamasi bu kategoridedir. Tur

misteri sikayetleri alti kategoriye ayrilmistir. Bu
kategorilere yonelik agiklamalar asagidaki gibidir;

Gezi-Tur Programina Yénelik Sikayetler: Karadeniz
turlarindaki sikayetlerin en sik rastlanilanin gezi-tur
programina yonelik olan sikayetlerdir. Verilen

slrelerinin habersiz kisaltilmasi, tur programinin
degistirilmesi ve turun iptal edilmesine yonelik
miusteriden gelen sikayetlerin siklik
orani %33,85'dir.
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Rehber Hizmetine Yonelik Sikayetler: Karadeniz
turlarindaki  misteri  sikayetlerinin  en  sik
rastlanilandan digeri ise rehber hizmetine yonelik
olanidir. Bu sikayetler %19,79 oranindadir. Bu
sikayet kategorisi altinda rehberin bilgisinin yetersiz
olmasina yonelik sikayetler, rehberin ilgisizligine
yonelik sikdyetler ve rehberin kaba davraniglarina
yonelik sikayetler yer almaktadir.

Ulasima Yonelik Sikayetler: Bu baslik altinda tespit
edilen araglarin eski olmasi ve arizalanmasi, molalar
ve soforliin hatali arag¢ kullanimi maddeleridir. Bu
sikayetler %16,99 oranindadir.

Acentaya Yonelik Sikayetler: Karadeniz paket
turlarindaki misteri sikayetlerinin besinci sirasinda
yer alan ve goériilme sikligi azimsanmayacak olan
sikdyet  kategorilerinden  birisidir.  Goérilme
sikhgr  %13,02 oranindadir ve ¢ogunlugu
mdsterilerin acenta tarafindan yanlis
bilgilendirilmesiyle ilgilidir. Bu gruptaki diger 6n
plana g¢ikan sikayet acenta yetkili veya calisanlarinin
ilgisizligiyle alakalidir.

Konaklamaya Yonelik Sikayetler: Bu baslik altinda
en sik karsilasilan sorunlar konaklama tesislerinin
kalitesizligine yoneliktir. Sikhk orani %9,89’dur.

Fiyat-Reklam-Kampanyaya Yonelik Sikayetler: Bu
kategoride ekstra talep edilen Ucretlere yonelik
misteri sikayetleri, ilandaki Ucretlerin celiski
gostermesine yonelik sikayetler, iptal edilen tur
Ucretlerinin misterilere iade edilmemesi ve yaniltici
reklam sikdyetleri ile kampanyalara yonelik
sikayetler yer almaktadir. %6,77.

5. SONUC

Seyahat acentalari dizenledikleri turlarda hizmet
kalitesini g6z oOnlnde bulundurarak mdasteri
memnuniyetini saglamayi hedefler ve memnuniyeti
saglamada en 6nemli roli etkin bir sikdyet yonetimi
oynar. Sikdyetlerin etkin bir sekilde ele alinmasi ve
incelenip  ¢ozilmesi miusteri memnuniyeti
olusturmada 6nemli bir etkendir. Sikayet, verilen
hizmetin siirekli iyilestirilmesi icin kolay yoldan elde
edilen bir firsattir. Hizmet kalitesinin ve misteri
sadakatinin artirllmasinda firsat olarak
degerlendirilmesi gereken musteri sikayetleri ayni
zamanda isletmeler igin iyi bir geri bildirimdir.
Musteri sikayetlerinin  incelenmesi firmalarin
misteri istek ve beklentilerini algilamalari agisindan
6nem tasir. Musteriden gelen sikayetlere ¢abuk ve
olumlu cevaplar vermek misteri memnuniyeti
yaratacak ve misterilerin isletme hakkinda olumsuz
reklam yapmasini dnleyecektir. Sikdyet yonetimi
son vyillarda musteri memnuniyeti kavraminin 6n
planda tutulmaya baslanmasi ile birlikte 6nem
kazanmaya baslamis, misterinin Grin  veya
hizmetten memnun olmadigi noktalari belirlenerek,
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memnuniyetlerini  arttirarak  isletmeye  bagl
kalmalarini  saglama imkani elde edilmeye
cahsilmistir. Ginimuzde mdsteriler ile isletmeler
arasinda iletisim kanallari aktif sekilde kullanilarak
memnun olmamis musterileri dinlemek, isletmelere
eksikliklerini fark etmelerini ve bu eksiklikleri
masrafsiz  yoldan dizeltmek igin bir firsat
sunmaktadir. Mausteriler tarafindan isletmeye
iletilen memnuniyetsizlik onemli avantaj
saglamaktadir. Memnun olmamis mdusteriler
isletmeye sikayette bulunarak hala isletme ile iligki
icerisinde oldugunu ifade etmekte, her sikayet,
isletmelerin daha iyi olmasi icin musterinin kendi
zamanini kullanarak kargsi tarafa firsatlar tanimasi
demektir. Olumlu bir kurumsal imaja sahip olmak,
isletmelere pazar payini arttirmak, strekli bir talep
olusturmak, sadik musteri elde etmek ve bir marka
degeri tasimak acisindan o6nemli avantajlar
saglamaktadir. Musterisinin sikayetini
umursamayan, duymazdan gelen, miusteriye
yaniltict  reklamlar yapan, beklenilen hizmet
kalitesini veremeyen ve bundan maddi kar elde
etmeyi planlayan isletmeler, mevcut pazar icinde
yok olmakla karsi karsiya kalacaktir (Limon ve
Arpaci, 2016:97). Tura katilan kisiler risk almamak
icin kendi seyahat programlarini marka imajinin
verdigi glivenle seyahat acentalarina birakir.
Seyahat acentalari hizmet kalitesinde ortalamanin
Uzerinde bir kalite standardizasyonu saglamak igin
yapilan sikayetleriincelemekle yiikiimlidur (Bowen,
2001). Seyahat acentalari rekabet ortaminda ayakta
kalabilmesi icin hizmet kalitesini gozeterek misteri
memnuniyeti saglamak zorundadir.

Arastirmaya konu olan www.sikayetvar.com
sitesindeki Karadeniz turlarina yonelik sikayetleri
incelendiginde; en fazla sikayet gezi-tur programina
yonelik olan sikayetlerdir. Musteriler seyahatlerini
ekonomik gliclerini g6z oninde bulundurarak
planlamaktadirlar ve seyahatlerini en ekonomik
bicimde gerceklestirmeyi istemektedirler.
Seyahatleri sirasinda gikartilan ekstra tur Ucreti,
iptal edilen bir aktivite misterinin bir sonraki
seyahat planinda baska bir acentayl se¢mesine
neden olacaktir. Misteriler paket tur segimini
yaparken tur icindeki aktiviteleri belirleyip, diger
acentalarin paket turlariyla karsilastirip kendisine
uygun olani segmektedir. Bu nedenle tur iptali-
degisimi ya da tur programinda yapilacak olan bir
degisiklik misterilerin mutsuz olmalarina ve acenta
ile ilgili olumsuz dislinmelerine neden olacaktir.
Zorunlu olmadikga turla ilgili degisiklik yapiimamal,
yapilacak olan zorunlu degisikliklerin musteriyi ikna
edecek sekilde anlatiimasi gerekmektedir. Musteri
aleyhine yapilacak degisiklikten kesinlikle
kacinilmali ve ayrintisini 6grenmek istedigi bir
degisiklikle ilgili kesinlikle gecistirilmemesi gerekir.
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Arastirmaya konu olan o&rneklemdeki en fazla
sikayet ise; paket tur satin alan mdisteriler igin
onemli olan ve turun iyi gegmesini saglayan, turun
koti gegmesi halinde bile yasanilan sorunlari
kamufle edebilecek nitelikte olmasi gereken
rehberlerin ilgisiz, bilgisiz ve kaba olmasi ile ilgilidir.
Rehber, tur bagladiktan sonra acentayi temsil eden
kisidir ve rehberin yapacagl hatalar acentaya mal
edilir. Bu ylzden acenta tarafindan rehber se¢iminin
iyi yapilmasi gerekmektedir. Rehberin meslegi
geregi bilmesi gereken konulara vakif olmasi
gerekir. Bu konuda acentalar tarafindan rehberlere
yonelik hizmet ici egitimler verilerek rehberlerin
bilgi eksikleri giderilmelidir. Bununla birlikte, kaba
davranis sergilemekten kaginilmasi gerekmektedir.
Rehberin, bilgisiz, ilgisiz ve misteriye kaba
davranmasi meslek etigi ile de 6rtiismez.

Paket turdaki sikdyetlerden azimsanmayacak kadar
fazla olan ulagima yonelik sikayetlerin basinda
araglarin eski olmasi ve soforlerin hatal arag
kullanmalari  gelmektedir. Misteriler  yilin
yorgunlugunu atmak igin planladiklari tatillerinde
hizmet kalitesiyle yakindan ilgilenmektedirler. Tur
baslangicinda kendilerine sikinti yaratmayacak
ulasim araci tahsis edilmelidir. Soférlerin alaninda
uzman ve bilingli olanlarindan segilmelidir.

Acentaya yonelik sikayetlerin cogunlugu
mugterilerin acenta tarafindan vyanlis ve eksik
bilgilendirilmesiyle  ilgilidir. Acenta, tercih
edilebilirliginin  devamhhgr icin dikkat etmesi
gereken en oOnemli unsur musteriyi dogru
yonlendirmektir. Acenta afis, brosir gibi tanitim
malzemelerinde misteriyi bilgilendirmekle
ylikimludir. Misteri brosir, dokiiman ya da tur
sozlesmesi okumak vyerine hizmeti satin aldig
acenta yetkilisinin s6zli glivencesine itimat etmekte
ve aldigi bilgileri dogru kabul etmektedir. Dolayisiyla
acenta tarafindan bilgilerin dogru ve eksiksiz
verilmesi gerekmektedir. Aksi halde musteri kendini
kandiriimis hissedecek, bir sonraki seyahatinde
kendisini kandirmayacagini  dusiindigii  baska
acentaya cevirecektir.

Acenta musterisi icin konaklama turun tercih
edilmesinde etkili olan énemli unsurlardan birisidir.
Kaliteli konaklama imkaninin saglanmasi, acenta
hakkinda iyi izlenim elde edilmesini ve turdaki kiictk
olumsuzluklari hos gérmelerini saglayacaktir. Aksi
durumda ise, konaklamalarinda sikinti yasayan
misteriler  en kiicik  olumsuzlugu  dahi
blyuteceklerdir. Kaliteli konaklama imkanin
saglanmamasi  halinde, acentalarin musteriyi
kazanmasi ¢ok zor olacaktir.

Musterinin diger acenta arayisina girmesine yol
acan diger unsur ise; fiyat ile ilgili yaniltici reklam ve
kampanyalardir. Kampanya-promosyon-erken
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rezervasyon adlari altinda indirimli fiyatlarla tur
satisl yapildiktan sonra baska musterilere daha
dusik fiyatlarin  uygulanmasidir. Bu durum
misterilerde kandiriimis olma hissine yol agacaktir.
Seffaf kampanya-promosyonlar-erken rezervasyon
ve yaniltici olmayan reklamlar musteriyi kazanmak
icin bayuk bir firsat olarak degerlendirilmelidir.
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