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PAKET TURLARDAKI MUSTERI SIKAVETLERI VE SEYAHAT
ACENTALARININ BU SIKAYETLERLE KARSILASMA
SIKLIKLARI UZERINE BIR ARASTIRMA

Yrd. Bog. Dr. Kamil UNUR Prof. Dr. Celit Calat Axzg. Gor, Hilya TASTAN
Mersin Universitesi Mersin Universifesi Cukurova Universitesi
Turizm {slt. ve Otel. Y.0. Turizm iglt. ve Otel, Y. {{BF Isletme Bl
celilc @yahoo.com kunur @yahoo.com htastan @cu.ede.tr

O7ET

Gliniimiiz ekonomik kosullarinda miigteri odaklihk, bitiin igletmeler gibi
seyahat acentalan igin de Snemlidir. Calismada miigteri memnuniveti ve milsteri
sikayeti kavramlan iligkilendirilerck agiklanmaktadir. Bu gercevede, sevahat acentalarn
tarafindan ditzenfenen paket turlarda karsilagtlan sikavetler ve bu sikayetlerin sikbklar
fizerine bir araghirma vapilrusur. Sikayet boywtlan, www.sikayetvarcomir sitesine
vazilan paket twrlarla ilgiti 123 adel sikayetin icerik analizi ile belirlenmistir, Bu
boyutiardan hareketle olusturulan anket, Istanbul da faaliyet goisteren A grubu seyahat
acentalar: fizerinde yiiz yiize, posta, e-posta ve faks yoluyla olmak ifizere 2008 wih Subat
tle Mayis aylan arasinda uygulanmustir. Arastirmads, seyahal acenialarimn en gok
acenta yetkilileri ve calisanlarin davramsglan ile lcretler konusunda sikayetler aldikian
belirlenmigtir.

Anahtar kelimeler: MUsteri memnuniyeti, miisteri gikayet, paket tur,

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

ABSTRACT

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

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

Tirkive’de turizmin gelismesi ve devamlihg: acrsindan yerli toristler yabancs
taristlerden ¢ok daha fazla dnem tammakiadiy. Nitekim Diinyada en f{azla st ¢eken
lifkelerin aymi zamanda i¢ pazar potansiveilerinin de yiiksek oldugu gbritimekiedir.
Ornegin Avrupa Birligi iilkelerindeki cofu turist Aveupahder. Turizes: Bakanhf'mn
Avrupa i¢ pazar raporuna gbre, Avrupa’da konaklamalann %88%ini yerhi turistler
gerceklestirmektedir. Ulkemizde ise 2006 verilerine giite §8.43 milyon gecelemenin
21,502 milyonuny verli turistler, 46,640 milyonune vabaner turistler olusturmaktade
(www tursab.org.tr, 01.04.2008). Yerli turistlerin vaptif: geceleme sayisinim nerdeyse
vabanct turistlerin yansindan az oldugu dikkat gekicidir. Bu verilere gbre i¢ pazara
yinelik tamiim, uygun fivat saglanmasi vb. faalivetierin arttimlmasin gerekliligi
ortaya cikmaktadsr. Turizm Bakanhfmm yaymiladifr planda (www tursab.org.ft,
(1.04.2008), 2023 yilinda 20 milyon kiginin i¢ turizm pazanndan bem isgiic olarak
hem de turizm faaliyeti olarak yararlanacag Sngdriltmekiediz.

Son villarda turizm geliri hazla artmakiadir. Bu artisa karsin yerh turistlerin
tatile cikarken en cok kullandiklar: yontemlerden biri olan paket wrlann torizm gelirlen
icindeki pay giderek azaimakiadir. 2001 yilinda toplam turizm gelin 8,93 milyar ABD
dolaridir. Bu gelirin 3,79 milyar ABD dolan, yani % 424°¢ paket turlardan
saflanmusur. Paket tur digs gelirin oram %165 (1,47 milyar ABD ) ve bireysel olarak
vamlan seyahatlerden elde edilen gelirin oram ise % 41,1°dir (3,67 Milyar ABD $)
{(www. gik.gov.tr, 22.01.2007).

2006 yihmn toplam turizm geliri 17,32 milyar ABD dolands. Seyahatin
organize sekline gore toplam turizm gelirinin % 18,2°si (3,15 milvar ABD $) paker
turlardan, %81,8"1 (14,17 milyar ABD $) ise bireysel olarak yapilan seyahatlerden elde
edilmistir. 2007 vilinda isc bu oran fazla defismemistir. 2007 vihi toplam turizm gelin
18,49 milyar ABD dolandir. 2007 yih terizin getivinin % 17761 (3,17 milyar ABD dolar)
paket surlardan elde edilmistir. Bireysel olarak vapilan seyahatlerin toplam torizin geliri
icindeki oram ise % 83, vani 1532 milvar ABD dolandir (www.tuik.gov.ir,
01.04.2008). Son iki yil ele ahmdifinda ise, 2008 vilinda toplam turizm gelivi yakiasik
22 milyar ABD dolandir. Bu gelirin %17.3 (3,8 milyar ABD $} paket turla organize
edilen seyahatlerden, % 82,7°s1 (18,2 milyar ABD §} ise bireysel seyahatlercen elde
ediimistir. Gegtigimiz yihin ilk 9 ayhk déneminde ise toplam turizm geliri 16,2 milyar
ABD dolandir. 2009 yihnda da paket turiann yeri defismemisgty. Toplam tarizin
gelirinin 18,5°1 (3 milvar ABD $) paket turlardan, 81,5%% (13,2 milyar ABD 3} ise
bireysel seyahatlerden elde edilmistr (www. ik govir, 21.01.2009). Toplam twizm
gelirleri  icerisinde paket turlardan saflanan  gelirlerin  orsnsal olarak  bireysel
seyahatlerden ¢ok daha az oldugu gérilmektedir, Iki seyabat tisii arasindaki bu farkibk
paket turlarda yaganan miisteri sikayetleriyle iliskilendirebilir. Ciinkii seyahat acentalas,
hizmetin es zamanhlik, stoklanamama gibi Szellikierinden dolayr miisteri sik&yetierinin
en yofuniastifi isletinelerden biridir. Nitekim Hongkong'da yapilan bir aragtirmaya
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gbre, seyahal acentalar en ¢ok sikayeti paket turfardan almaktadw {Lam ve Zhang,
1999, 5. 341- 349).

Seyahat acentalariun rekabet Gstinligl saglamak icin kulianabileceider:
yontemlerin baginda memnun ve sadik miisteri varatiak gelmekiedir. Memnun ve sadik
miigierl yaratmak icin seyahat acentalarn rtakiplerivie “fivat savas” taktigine
bagvurabilirler. Ancak, fiyat dstiinligi saglamak mitgter! memnuniyeti yaratmak igin
tek bagma veterli defildir, Fivatla rekabet etmedeld suwriamalar, venl miisteri
kazanmadaki maliyetler, kalite odakh rekabetin artigt gibi nedenlerle tekrar eden
miigierilerle calismak daha manukl ve etkili bir siratejik yéntem ofmakéadsr. Acentalar
rakiplerine karg: tistiinlitk saglayabilmek i¢in fiyatla birhikte mitster] odaklh olup onlarm
istek ve beklentilerine gore kalite Gstiinligi de saglamahdr (Yu ve dig., 2005, s. 708—
709). Biitiin bunlara ragmen gerek hizmet hatalarmdan gerekse mister beklentilerinin
cok yitksek olmast nedeniyle memnumivetsizhik ortaya kabilmekiediv. Mitsteri
memnuniyvetsizligi olustugunda ise ortaya miisteri sikayetleri ¢ikmaktadir, Misted
sikayetlerini etkin bir sekilde ¢lizmek seyahat acentalan agisindan memnun miigter
yaratmak igin geligtirilebilecek bir diger stratejidir. Baska bir anlatimla, ¢agdas yénetim
antayis: miigteri odakliligl esas almakta, mitsteri odaklihk ise, milstert memnuniveting
odak noktast yapmaktir. Dolayisivla seyahat acenialan agisindan, milsteri memnuniveti
yarat:labilmesinde ortaya cikabilecek miisteri sikavetlerinin belli bir sistem d&hilinde
¢hziilmesi zorunlu hale gelmektedir.

Calismada oncelikle paket tor kavramw, miisteri memnuoniyeti ve milgteri
sikayeti kavramlan incelenmistic. Aynica, seyahal acentalanmn paket turlarla ilgili
hangi tiir sikavetlerle karsfagtiklarninr belirlemeye yOnelik yapilan  arastirmanin
sonuglarina yer veribmistir,

KURAMSAL CERCEVE

Seyahat acentalanmn sundugu hizmetlerden birisi paket turfardir. Paket urlar,
pek ¢ok {riniin ve hizmetin birlesimi ile olugur. Paket turlann bu dzellifi nedeniyle
miigteri memmuniyeti yaratmak oldukca zordur. Ancak, ne kadar zor olsa da migteri
memnuniyedl acentalar icin vasamlanm devam ettirebilmek ve biiyityebilmek igin son
derece Onemlidir. Bu baflamda misteri memnuniyeti, genellikle beklentilerin
karstfanmas1 durumunda ortaya gikan duygusal bir tepkidir (Gety ve Thopson, 1994, 5.
9). Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1985, s. 42), beklenen ve algidlanan hizmet
arasindaki iliskiyi inceleyen arastirmalannda, algianan hizmetin beklenen hizmetien
ditsiik obmas: durumunda memnpuniyetsizligin,d algidanan hizmetin beklenen hizmeti
asmas1 darumunda memnuniyetin olustuguny vergalamsiardir, Verilen tanimiardan;
memnuniyetin, dirfin ve hizmetler icin olusan ihtiyaciara ve isteklere dayanan psikolojik
bir kavram ve davranig bigimi oldugu anlagdmakeadir (Chang, 2006, s 100).
Memnuniyetle ilgili ortak nokta, miisteri beklentilerinin karsilanmasi deramudur,

Miigteri memnuniyetini etkileven ii¢ ana etmen vardir. Bu atmenler alglanan
kalite, miisteri beklentileri ve aigslanan degerdir (Fornel ve dif., 1996, . 8). Algilanan
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kalite, milgterinin bir hizmeti kuilanmadan &nceki beklentileri ile gercek demeyiming
karsilastirdigs degerlendirme siirecinin bir sonucu olarak tammmlanmakiady (Gronroos,
1984, 5. 37). Algilanan hizmet kalitesinin miigteri agisimdan mempun edicl olmas: i¢in
sunulan hizmetin miisterinin beklentilerini kargilamast gerekir (Akbaba ve Kiling, 2001,
s. 163). Miigteri beklentileri, kulaktan kulaga iletisim, miisterinin kigisel ihtiyaclar,
geemis denevimler, reklam, sirket broglirleri gibi etmenlerle miisteriznin zibminde olugan
ve satin aimayt diiglindiigit tiriin veya hizmetle iigili fikirlerdsr (Vu ve dig., 2005, s.
710y, Algdanan deger ise, migterilerin satin aldiklan Grinle elde ettigl kazammiar
{kalite, memnunivet) ile bu kazamimlar igin katlandikian hedel arasmda yaptiklan
kayaslama sonucu vardiklar sonugtur (Zeithaml, 1988, ¢ 14}, Farkl bir tamima gbre
almlanan defer, miisterinin bir Uriin veva hizmetin faydasmm toplam  olarak
degerlendirmesi seklinde belirtilmektedir (Bolton ve Drew, 1991, 5. 376).

Misteri memnuniveti eger olumlu yonde ise milgteri baghlifs, eger olumsuz
yonde ise miisteri sikayetleri orlaya cikmaktadir. Bu baglamda misteri baghhi,
oncelikli bir iiriin veya hizmetin gelecekte yeniden satin alinacafina dair igten verilen
s6z olarak (Bei ve Chaio, 2001, s.127) yada, miisterinin bir Uriin veya hizmeti tekrar
satin alma sikhiffe olarak tammianmaktadir (Altintas, 2000, s. 28) Misteri baghh,
milgterl memnuniyetinin saglanmast ile ortaya gkabilecegi gibl memnunivetsiziik
durumunda ortava cikan sikayetlerin gereken sekilde piderilmesi e de meydana
gelebilir (Baytekin, 2003, s. 49). Misteri kaybina neden olabilecegi gibi milgter:
baghhge da saglayan sikavetler, ihtivag, istek ve bekientilerin karsilanmamas1 sonuca
ortaya ¢ikan memmnuniyetsizligin, stzle veya yazyla belirtitmesidir (Akoglan Kozak ve
Giiglii, 2006, s. 99). Sikayet davramsi, misterilerin bir tiriin veva hiziceti satin aldiktan
sonra vagadifi memnuniyetsizlige verdifi fepki olarak tammilapmektady (Rouier ve
dig., 2003, s. 222}

Hart, Hessket ve Sasser (1990, 5. 153) yvaptiklan Iiteratiir taramasinda, aldiklan
firfin veya hizmetten memnun olmayan miigterilerin yasadiklan k&t deneyini
etraflarindaki onbir kisive aktardikiar ancak, aldikian firiin veyz hizmetien memnun
olan miisterilerin yasadiklan iyl deneyimi yalmzca alt kigive iletiiklen saptanmagtir.
Sikayetin, memnuniyetsizligin  ifade edilmesi  anfamina  geldigi  diglinillrse,
miisterilerin sikayetlerini cevrelerine anlattiklar sovienebilir. Milgterilerin cevrelerine
vaydiklar bu olumsuz haberler, {irlin veya hizmeti saglayan seyahat acentasinn mister:
kaybetmesine ve buna bagh olarak da ekonomik olarak zarar gdrmesine neden
olabilmektedir. Miigteri sikayetieri, hem miisterinin kendisi i¢in hem de seyahat acentas:
igin Snemlidir. Mistert agisindan sikayet, memnuniyetsizlifiini belirtebilmes: ve bu
memaunivetsizliginin bir karsth@im talep edebilmesi agisindan hem psikolojik hem de
ekonomik olarak razhattama saglayabiimekiedir. Kusariu bir frdn slan mitsteri, alhd
firiniin  de@istirilmesini veya Odedigi bedelin iadesini talep edebilir. Bir seyahat
acentasindan paket tur satin alan ve tatili hoyunca aceniadan ve calisanlanindan
kaynaklanan soruniar yasayan mfisteri ise, tatil ficretinin lade edilmesini veya ticretsiz
olarak gidecedi baska bir tatil talep edebilir. Miigteri sikavetlerinin ¢Oziilmemesi, driin
veya hizmet hakkinda olumsuz haberlerin yayimasinag neden olacafs igin gelecekis
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satin almayl disiinen miisterilerin secimlerini  etkileyebilir, Diger bir yandan
miigterilerden gelen gikayetler sonucu {iriin veya ldzmetle isletmeler tarafindan
venilikler vapilmasi, gelecekte o rlin veya hizmet: kullanacak miigterilerin memnun
olmas: saglanabilir,

Misteri ile dogrudan iletisim kwran isletmelerden olusan turizm sekifrii,
sikayetlerin en yoZun yasandi@y ve dile getirildigi sektdrlerden biridir., Yasapan bu
duruma Omek olarak www sikayetvar.com sitesinde ver olan gikayetleri verebiliriz.
30.10.2007 tarihinde yaymnlanan verilere gOre turizm sekitriine yonelik sikayet sayisy
22307 dur. Seyahat acentalarn, hizmetin stoklanamame, lreten ve titketenin insan olmas
gibi Grelliklerinden dolayr mitgteri gikayetleri ile en gok karplagan isletmelerden biridis.
Niteldim, www sikayetvar.com sitesinde turizen sekideit He ilgili olarak ver alan 2230
sikayetin 947°si seyahat acentalan ile ilgilidir {www.gikayetvar.com, 30.10.2007).
Sikayetler degerlendirilip sonuglandinildifinda, seyahat acentalanmn rakip acentalara
kargi rekabet avantaji kazanmalanm saglayabilmekiedir. Rekabet avantaji ise, bir
seyahat acentasinin bagansiim en dnemli gostergesidir (Kozak ve Rimmington, 1999, s.
2733, Sikayetlerin etkin bir sekilde coziimil, seyahat acentalarimn milsterilerinin
baghlifimt  yeniden kazanmalarini saglarken, gikayetlenin ¢Ozilmernesi  mister
kayiplanina neden olabilmektedir. Sikayetler, sevahat acentalanna ortaya ¢ikan hatalarn
diizelimek ve hizmet yetersizliklerini gidermek igin firsatlar veriy. Her sikayet, seyahat
acentalarr icin, nevin yanhs ve eksik oldufu koousunda yeni seyler dfirenmesine
yardimcet ofur {Hart, 1988, s. 58).

Biitiin igletmeler igin oldugu gibi, seyahat acentalan igin de veni bir miigteri
kazanmanmmn maliyeti, eldeki miigteriyi tufmaktan daha fazladir. Milsteri gikayetlerinin
¢tzimil, miisteri memnuniyeti yaratmast ve buna bagh olarak da milstern baghhf
olugturmas: acisindan seyshat acentalan igin ekonomik olarak Gnem kavanmakadir,
Baska bir aqidan ise gikayetlerin dikkate alinman ve ¢Oztime ulagtnlmass, miisterilerin
kulaktan kulafa vyayacafm olumsuz haberferi azaltaca$: igin acemtamin imajmm
zedelenmesind Gnleyecektir. Aym zamanda, miisteri sikayetlerinin ¢éziimil, seyahat
acentalanimin hizmet kalitesini iyilegtirmelerint de saglavabilecekur (Kozak, 2007, s.
139}, Biitdn bu sebepler g@z Oniine alindifinda, bir seyahat acenissimn kendini
geligtirmesi, karl:hZm artirmasi ve devamblifine saglamas igin misteri sikayetlerini
dikkate almasi ve iyi bir silayet yonetim sistemini kurup isletebiimesi gerekmektedir.

ARASTIRMANIN AMACT

Yaganan yoZun rekabet ortami, seyahat acenfalennin miistert odakh olmalarmm
zorunlu kilmaktadsr. Migteri odaklilik ise, miigteri ihtivag ve isteklerine uygun
pazarlama karmas: gelistirmenin vam sira, miigteri gikayetleriyvle de ilgilenmeyi, bu
sikayetleri uygun sekilde ¢bzmeyi ve iyi bir sikayet yGnetim sistemi kurup igletmeyi
yagamsal bir karar haline getirebilmektedir. Sikayetleri coziime ulastindan migteriierin
memnuniyetleri tam olarak saflanamasa bile, olumsuz sosyal haberlesme efilimleri
azaltilabilmektedir. Aynca, miigteri memnuniyetinin saflanmas: misterl baghlifim
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saflamakta, buna karsin, memnuniyetsizlik ve sikayeder, miisteri kaybina neden
olmaktadir.

Aragtrmanin amaci, seyahat acentalarnn larafindan organize edilen paket
turlardaki miisteri sikayvetlerinin belirlenmesi ve seyahat acentalanmm bu sikayetlerie
karsslasma  sikbklarmn  tespit  edilmesidir. Boylece, paket tuwrlardaki miisteri
sikayetlerinin boyutlan ve sikbiklan ortaya komarak, ¢dzitm volannin firetilmesine
katkida bulunmak hedeflenmistir. Bu sekilde, seyahat acentalarimn paket turlarda daha
az sorunla karsilagmalan, gikayetlerin olast nederderi vada kéklert konusunda dnlem
almalarr ve bdylece daha etkin bir yonetim tarzr geligtirmelerine de katke saglanmas
arza edilmekiedir. Bu kapsamda, aragbirmada yami aranan temel aragirma sorulan
asagida ifade edilmistir.

1. Seyahat acentalari tarafindan diizenlenen paket furlara kaplan miisterilerin
sikayetleri nelerdir?

2. Seyahat acentalant s8z konusn miigteri sikayetlert ile hangi aklikla
kargilasmaktadir?

ARASTIRMANIN YONTEMI

Aragtirma, birbirini takip eden iki asamada gerceldestisilmigtir. [k olarak,
hemen her konuda tilketici sikavetlerinin dile getisildifi bir platform  olan
www.sikayetvar.com.ir sitesinde bulunan paket turlardaki misteri sikayetleri igerik
analizine tabi tutulmugtur. Boylece, sikayetlerin hangi baghklar altnda toplandifs
belirlenmistir. "Aragtirmaya baglamidig 18.06.2007 tarihi itihariyie,
www.sikayetvar.com.tr sitesinde seyahat ascertalarmm faalivetierine vyonelik 493
sikayetin oldugu tespit edilmigtir. Ancak, bunlarm dneml bir kism, paket tur digindaki
hizmetlere iliskindir. Yapilan incelemede, seyahat acentalanimn diizenledigi paket
turlare iliskin sikayetlerin 123 fane oldufu gorittmiigtir, Bovlece, 123 ader sikavet
incelemeye almnns ve kodlamaya dayall icerik analizine tabi totulmustor. Kodlamaya
dayah icerik analizi, dncelikle mesajm (bu ¢alismada sikayetin} analiz kategorilerinin
saptanmas: ile baslanir. Analiz kategorileri, mesajda ilgilenilen ve ortaya koymaya
calimlan yanlarla ilgilidir (Bilgin, 2006, s. 12).

Aragtrmamn fkinci agamasi, itk asamada vapilan igerik analizi {izerine
kurulmustur,  fkinet asamada tespit edilen sikayet tirleri, alan yazindan da
varariamlarak, yapilandindmus bir ankete dontstiiriilmistiiv. Bu amker ile sevahat
acentalanmn ne tir sikayetler ile ne stkhikia karsifastiklan belirlenmmeye cabmimustir.
Sikayetlerin karsilagtlma sikhifina iliskin yarut kategorileri 5°H Likert derecelemesine
giive (1:Hicbir zaman, 2:Nadiren, 3:Bazen, 4:Genellikle, 5-Her zaman) yapilmighr.

Anketin gelistirilmesi asamasinda, Mersin’de bulunan seyshat acentalar
yineticilerivle ve bu konuda fikir tiretebilecegi dissiinitlen akademisyenierle vtz yiize
goriismeler vapdarak igerik gecerliligi saglanmays calistomstyr. Clusturulan taslak
anket, 2007 yilr Arahk ayinda Mersin’deki seyahat acentalars vineticilerinden 10'una
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sygulanarak on teste tabi tutalmugtur. On test sonucunda, anlasimayan, agik oimayan
sorularda diizeltmelere gidiimis, bazi sorulann sirast degigtivilmigtir.

Geligtirilen anket, Istanbul’daki A grubu seyahat acenialan iizerinde vitz yilze,
e-posta ve faks yoluyla uygulanmigtiv, Anketin e-posta uyguiamast 2008 yili Subat ay
boyunca, yiiz yiize uygulamas: 13-26 Mart 2008, faks vygulamas: ise 10 Nisan, |
Mayis ve § Mayis tarihlerinde gerceklestiriimistir. Faks uygulamastnda, Istanbul'ds
seyahat acentalaruun yogunlastgs semtler olan KadikGy, Taksim, Sultanahmet ve
Aksaray’da bulunan A  grubu seyahat acentalerina anket faksla  ikiger defa
génderilmistir. 20 Mavis 2008 tarihi itibarivie wlagilan anket sayssr, 168 olmugtur,
Istanbui’da toplam 1634 adet A grubu seyahat acentas: oldugu {www tursab.org.tr,
11.04.2008) kabul edilirse, aragtirmaya katilimun %10 dolayinda kaldigr géritimekedir.

Sevahat acentalarmda belirli sikayet konulart ile karsiastbma sikhfmin
belirlendigi lgekte 24 madde bulunmaktadir. Maddeler yasihrken, arastirmanin birinci
asamasmda yapilan icerik analizinden genis diciide yararlanmdmistir. Ayreca, urman
gorlislerinden ve 8n test sirasindaki Sneri ve elestiriler de dikkate ahnmastre, Maddeler,
beslt Likert derecelemesine tabi tutulmustur (E: hichir zaman, 2: ¢ok padir, 3: bazen, 4
genellikle, 5: her zaman). 24 maddeden olusan Slgefin genel ortalamam 1,608 tr
Madde ortalamalar: 1,135 ile 2,063 arasinda degigmekie olup; degisim aralifn (929 dur.
Olgege ait madde-toplam korelasyonlar incelendiginde; bu korelasyoniann 232 ile .523
arasinda deg@istigi gorilmektedir. 24 maddeden olusan 8lgegin genel glivenirlik ditzeyi
B39 dur (standartlastiriloms Alfa katsayvist 843°diir). Bu, Slcedin yiksek derecede
glivenilir oldugunu gbstermektedir (Kalayel, 2006, s. 405}

ARASTIRMA BULGULARI

www sikayetvar.com sitesinden 18.06.2007 turihi itbariyle tespit edilen 493
adet gikayeiin 123 adedi yerli miisterilerin paket wmrlarla ilgili  sikayetlerin
olugturmaktadir. Dolayisiyla, seyahat acentalanine ilgilendiren sikayetlerin dbrite birinin
paket turlarla ilgili oldugu ortaya gikmakiadir. Bu Sneml bir orandir ve ihmal
ediimemelidir.

Tablo 1, paket turlardaki miteri sikayetlerinin boyutlarme ve sikbikiarim
orlaya koymaktachr. Gorillditgii tizere, sikayetler altn boyutla toplanabilmekiedir. Bu
boyutlar; acenta yetkilileri ve calisanlarla ilgili sikayetler, degisikler nedeni ile ortaya
cikan gikayetler, tur rehberi ile ilgili sikayetier, dicret ile ilgili sikayetler, kalite de ilgili
sikayetler ve teknik aksakliklar nedeni ile olugan sikayetler sekiinde adlandininmstiy,

i.Acenta yetkilileri ve calisanlaria He Hgili sikayetler: Paket turlardaki
miisteri sikayetlerinin en sik rastlanan acenta vetkililers ve ¢aliganlarla gili olanlardsy
ve bu tir sikayetler %31.2 oramnda gerceklegmekiedir, Bu grupia en ¢ok dikkat ceken
konu, acenta yetkililerinin ve ¢alisanlariun eksik ve yanls bilgi vermeleridir,

2.Degisiklikler nedeni He ortaya cikan sikayetler: Defisikliklerle ilgili
sikayetler ikinci biyiik grubu olugturmakta ve %26.7 oramndado, Verilen sdzlerin
tutulmamas:, bu grupta en ¢ok kargtlagilan sikayettir. Bu durum her tiirlli gagdag
isletmecilik yakiasimr ve anlayiss acisindan vanls bir uygulamayr cafnstirmaktadiv. By
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grupta, aynica, otel ve fur program defisikliklerinden de sbz edilmisgtir. Yamian
incelemede miigterilerin en ¢ok son anda yamlan otel degisiklikierine, ucak seferlerinde
ve otobiis kalkig saatlerindeki degisikliklere kizdiklar: gériilmistiir.

3.Tar rehberi ile ilgili sikayetler: Tur sitresince misterilerin yamnda olan ya
da en azmdan yanlarinda olup bilgi vermesi gereken tur rehber ile ilgili sikayetler de
azmsanmayacak kadar coktur. Tur rehbert ile iigili sikayetler %18.4 oramindadir. Bu
sikayetlerin biiyiik ¢ogunlugunu rehberin iigisiz davramslars olusturmakitada,

4.Ucretlerle ilgili sikayetler: Tur rehberi ile ilgili gikayetiere yakin oranda
olan bir baska kategori de, alinan icretlerie ilgili sikayetlerdir. Bu grupta en sik
rastlanan sikayet tirll, iptal edilen turlara ait licret {adest ile ilgilidir.

Tablo1: Paket Tur Satm Alan Miisterilerin Sikayet Kategorileri

SIKAYET KATEGORILERI Sskltk  Ovam  SIKLIK  ORANI
1.Acenta Yeikiliferi ve Cahsantarla Tgili Sikayetler 83 31.2
Acenta ¢alisanlanin ve yetkitileriain yanhs ve eksik 36 433
bilgilendirmest
Acenta yetkililerinin ilgisizligi 34 41.0
Acentada ¢alisanlanin kabalig: i3 13.3
Acenta calisaniarmn bilgisiziigi 2 24
Toplam 83 186,06
2.Pegisikler Nedeniyle Ortaya Cikan Sikayetler 71 26.7

Verilen sézlerin tutulmamas: 34 419
Otel degigikligi 12 16.90
‘Tur program: degigikligi 9 12.7
Turun iptal edilmesi ile ilgili sikayetler G
Ulastirma firmass degigiklig s

2

Son anda tur siiresinin kisaltilmass 2.81
Toplam 71 100.0
3. Tur Rehberi He Haili Sikayetler 49 18.4
Rehberin ilgisizlig 28 57.1
Rebberin bilgisizhigi 12 24.5
Rehberin kaba davramslan 9 18.4
Toplam 49 100,0
4.Ucret ile Heili Sikayetler 39 147
Iptad edifen wr deretinin iade edilmeresi 17 43.6
Almnan ekstra tur Geretler? g 23.1
Kredi kariindan fazla ticret fahsil edilmes: 5 153
{Tanlardaki Geretler ile gergeklerin uyugmamas 4 103
Yapuan degisikliklerden dogan farkin geri ddenmemesi 3 7.7
Toplam 39 100,
5.Kalite ile Jigili Sikayeter 17 6.4
Kalitesiz konaklama tesisleri 16 58.8
Kalitesiz ve eski arag kallammy 7 41.2
Toplam 17 1000
6. T eknik Aksakhiklar Nedeniyle Olusan Sikayetler 7 2.6
Ulagam araglarnun anzalan nedeni ile yaganan problemler 7 63.6
Soforiin hatal knlamm: nedent ile yasanan problemler 4 364
Toplam 11 190,06
GENEL TOPLAM 266 160,0
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5.Kalite ile ilgili sikayetler: Miisteriler, kendilerine stz verildigi gibi kalitehi
konaklama tesisleri, kaliteli araclar ve yiyecek igecek isletmeleri beklemekeedir.. Kalite
ite ilgili bu sikayet kategorisi de, % 6.4 ile azemsanamayacak bir orandadir,

6. Veknik aksakiiklar nedenivie olusan sikayetier: Son sikayet grubu, teknik
aksakliklar nedeni ile ortaya cikan sikavetlerdiy (%2.6). Ulagim araglannmn anzalanmas
ve buna bagh vasanan sorunlar, bu konuda en sk kargilassian sikayetlerdir,

Tablo 2, birinci asamada gerceklestirilen icerik analizi ile tespii edilen sikayet
konularinin bir anket formuna donistiifiimesi ve bu anketin Istanbui’da faaliyet
glOsteren 168 seyahat acentasina e-posta, faks ve yiiz yvilze uygulanmas: sonucn, sikayet
tiirlerinin karsilagilma sikhifie ortaya koymaktadir, Verilen yamtlann ortalamalarina
bakildiginda, seyahat acentalarimm en ¢ok otel degigikligi nedeni ile olugan sikayetlerle
karsitastiklany anlastimaktadir, Bunu ilanlardaki iicretlerle gercekderinin uyugmamasy,
cocuklarn teretleri, tur program: defisikligi nedeni ile olusan gikayetler ve ulasim
aragiarmin arizalar izlemektedir, Goreceli olarak en az karsilagiian bes sikayet tiri ise
softriin trafik kurallarm iidal etmesi, acenta gabsantamimn bilgisizlifi, verilen sdzlerin
tululmamase, acenla c¢ahgantanmn kabaiifzs ve kredl karundan fapla ieoret tahsit
edilmesidis.
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Tablo 2: Paket Turlarda Karglagilan Sikayetlerin Sikhk Diizeyi

Paket turiarda karsilasilan sikayetier Frekans  Ortalanma S. Sapma
Otel degisikligi 166 2.0723 72668
Hanlardaki iicretler ile gercekierin uyusmamasi 166 20181 85646
Cocuklann ficretleri 16t 1.9441 S0311
Tur programe degisikligi 166 1.8976 73550
Ulagim araclarinin anzalarn 167 1.8683 63579
Kalitesiz konaklama tesisleri 161 1.8323 73515
Turun iptal edilmesi 163 1.8098 18215
Alnan ekstra tur iicretleri 156 17821 83701
Iptal edilen tur ticretinin iade edilmemesi le4 17561 40751
Rehberin bilgisizligi laé 16747 2377
Acenta ¢alisanlarmin yanhs ve eksik bilgilendirmesi 163 I.A687 68543
Son anda tur stiresinin ksaltilmas: 163 1.6626 72197
agtarma firmas: degisikligl 163 1.6442 73435
Rehberin kaba davransslan 163 1.5583 58582
Yamlan degisikiiklerden dogan farkin geri Gdenmemesi 163 1.5460 B0279
Acenta yetkililerinin iigisizligs 164 1.5366 125865
Rehberin ilgisizligi 163 1.5215 73146
Kalitesiz. ve eski arac kullamm 164 14878 65051
Acenta yetkiliferinin yanhg ve eksik bilgilendirmesi 163 1.4724 L3086
Softiriin trafik kurallariny ihlal etmesi 163 1.4667 63949
Acenta ¢aliganlarimin bilgisizligi 164 1.43293 66382
Verilen sozlerin tutalmamasi 164 1.2988 G283T
Acentada ¢ahiganlarn kabaligs 162 1.27%6 A9875
Kredi kartindan fazla ticret tahsil edilmesi 165 11636 A1747

Yarut kategorileri: 1: Hichir zaman, 2: Nadiren, 3: Bazen, 4; Genellikle, 5: Her zaman

ik bes sikayet bash@ndan da anlasilabilecefi gibi miisteriler en ok
degisikierden, licretlerden ve anzalardan sikayet etmekiediv. Seyahat acentalart igin en
dgnemli faktérierden biri mitsteri memnuniyeti ve dolayisivla olugan mitgteri baglihfidir.

Oysa bu gikayetler nedeniyle migteriler aym

acentayy

yalmz bir kez tercih

edebilmektedir, Giiniimiiz zorlu ekonomik kosullannda hir migterinin blitcesinden
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kisith bir miktar ayirmayt planladifz tatilde beklediginden fazla Gdemek zorunda
kalmasz, onun icin en bilylik memmnuniyetsizliklerden biri clabilmektedir.

Seyahat acentalanmn diizenledigi paket turlarda karsilamlan sikayetlerin kag
faktdrde toplanabildigini tespit etmek amaciyla fakir anakizi uygulanmagtir, ¥Yamlan bu
analizde, faktdr yiikii 500°0n aliinda olan maddelerin silinmesine, bir maddenin bir
fakiére boyutlanabilmesi igin ilgili faktdr ile en az 500 dizevinde korelasyona sahip
olmasing, fakitr savisune beluleme ydntemi olarak da 6z degerd V'den bliyiik olanlann
dikkate almmasma karar veriimigtir. Rotasyon yOntemi olarak da, Varimax ftercih

I 4k

edilmistiv, Birbiri ard: sira yapilan analizlerde “acenta yetkililerinin ilgisiziigi”, “son
anda tur stiresinin kisaltsbmas:”™, “rehberin ilgisizBE”, “acenta vetkililerinin yanhs ve
eksik bilgilendirmesi”, ‘“kalitesiz konaklama tesisleri”, “acemta caliganlarmm
bilgisizligi”, “verilen sOzlerin tutulmamast” ve “kredi kortmndan fazia flcret tahsil
edilmesi” maddelerinin ya birden fazla faktre boyutiandiZy va da hevhangi bir faktbre
hoyutlanmadi@ gortilmistir. Bu nedenle bu maddelerin silinmesine karar verilmigtir,
Silinen maddelerin  anketi yanitlayan yoneticiler ve calisanlann  bilgisizlik ve
ilgisizlikleriyle ilgili olmasi dikkat cekicidir. En son analizde, KMO Orneklem
veteriiligi %68,3 olarak hesaplanmistir. Bu somug faki@r analizine devam edebilme
olanad: saglamstir,

Yaplan faktor analizi on alu maddeyi bes fakire indirgedigi ve bu beg
faktiriin toplam varyansin %64°Uni agikladi anfagidmigier, fik faktér incelendiginde
faktériin, ¢alisanlanin ve rehberin kaba davramglan, softrin trafik kurallarsm ihlai
etmesi ve tuwrun iptal edilmesi gibi miisterinin kabahk olarak  deferlendirdigi
sikayetlerden olugtofu ve bu faktdrde dort maddenin bir araya geldigi anlasimaktadir,
Bu nedenle fakidre, “Kabaliklarla ilgili sikayeter” adi verilmistir. Bu fakide topiam
varyansm %15,75'ini agiklamakeadir,

Uc maddeden olusan ikinci fakiét topfam varyansin %12.7 sind agiklamakeadir,
Bu fakisr incelendiginde tur programi ve otel degisik!igi ile caliganlann yanhs ve eksik
bilgilendirmesi sikayetlerinin bir araya gelmesiyle olugmaktadir. Bu nedenle bu {aktdr
“Degisiklere iliskin sikayetler” olarak isimiendiriimigtir.

Elctincii fakeor miisterilerin ficretlerle ilgili sikaystlerinden clugmakiadic ve bu
nedenle “licretierle ilgili sikayetler’” olarak adlandmilmistir. Bu fakiér toplam varyans:i
%12,611ini agiklamaktadir. Faktoriin icyapisi incelendiginde “ilanlardaki {eretlerle
gerceklerin uyugmamasi” ((789) sikayetlerinin belirgin sekilde fazla afuwlhga sahip
oldugu gériilmektedir.
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Tablo 3: Miisteri Sikayetlerine iligkin Fakidr Anadizi Sonuglarn
Yitkit Ordegen A Varvans Ortalama  Alpha

LKABALIKLARA fLISKIN 2,571 157757 1,5145 56716
SIKAYETLER (4 madde)
Acentada gahiganlann kabahgt 758
Rehberin kaba davranigian 06
Softriin trafik kuratlarmi thial etmesi 670
Turan iptal edilmesi 632
) H_.EK_SiK.B ILGILENDIRMEYE 2,033 12,707 1.8848 7280
ILISKIN SIKAYETLER (3 madde}
Tur programi degigikligi 860
Otel degisikligi 790
Acenta ¢alisanlarinin yanhs ve eksik B50
bilgilendirmesi
HLUCRETLERE ILISKIN 2019 12,617 190615 6537
SIKAYETLER (3 madde)
Tlanlardaki Gieretler ile gerceklerin 786G
uyasanasl
iptal edilen tur licretinin iade edilmemesi 670
Cocuklarin ticretlert 604
IV.HIZMET - URET 1,969 12304 16578 6957

UYVUSMAZLIGINA [LISKIN
SIKAYETLER (3 madde)

Ulastirma firmas: degisikigs B8
Abman ekstra tur licretleri TAG
Yapilan degisikliklerden dogan farkin geri 633
odenmemesi
‘{.KALETEYE fLISKIN 1,848 11,548 16768 5893
SIKAYETLER (3 madde)

Kalitesiz ve eski arag kullanim: 167
Rehberin bilgisizlig 695
Ulagim araglaripis arizalar: 606

Varimax rofasvoniu temel bilesenler analizi. Agiklanan toplam varyans: 964,934
Kaiser-Meyer-Olkin drnekdem veteriligi: %68,3; Bartleit kiiresellik testi: X7 678,978, s.d.: 120, p<8.001;
Genel ortalama: 1,6950; Olcegrin tamwsm igin Alpha: 7922,
Yamit kategorilert: T: Hichir zaman, 2: Cok nadir, 3: Bazen, 4 Genellikle, 5: Her aman

Uastirma  firmast  deisikligi, ahoan ekstra tur  foretlert ve  yapilan
degisikierden doZan farkin geri ddenmemesi sikayetlerinden clugsan ve “Dejisikierden
kavnaklanan Ucretlerle ilgili sikayetler™ olarak istmlendiriien dordiined fakifr toplam
varyansin 12,3’4nil agildamaktadir. Bu fakedr icerisinde en belirgin afwlsfa sahip
madde ((818) wastirma firmas: degigikligidir. Bu madde ashinda bir degigikiik gibi
gbzitkse de milgteriler bu gikayeti daba ok ticretlerle Hgili sikayetlere dihil etmektedir.
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ticret de defiymektedir. Miisterilerse Gdemeyi planladiklar ficretien fazlasia: vermek
zotunda kaldiklannda sikayetci olmakiadiriar.

Son faktér kalite ile ilgl sikayetlerden olugmakiadsr. Bu fakifrde yer alan
maddelerden olan rehberin bilgisizlifl ashnda kalite gibl g8zitkmese de acentarun
kullandigr rehberin niteliini veya niteliksizligini (kalitesini) vansimaktadir, Bu
nedenle kalite ile ilgili sikayetlerin icerisinde olmasi yadirganmamahdir. Beginci fakibr
topham varyansin %11,54’tnil aciklamaktadir,

TARTISMA VE SONUC

Tarizm sektdrlintin en temel vap taslanndan birl olan seyahat acentalarinn en
Gnemii iglevierinden biri, miigterilerin tatil beklentilerini en iyl sekilde kargilamaya
gahgmaktsr, Bu  amacla onlann  beklentilerine vygun  paket turlar  olugturarak
milgterilerin  hizmetine sunarlar. Ancak bu asamada paket torun pek cok twrizm
faaliyetlerini bir arada sunmas ve dzellikle de kalabahk bir grup miisterinin aym paket
turn satin almast ve hepsini ayrnt ayr memnun etmenin zorluklan gibi nedenlerden
dolay: yasanan bir takim problemler olabilmektedir, Yasadiklan probiemier: miistertier,
acentalara veya ilgili diger kurum ve |kuruluglara sikavet olarak  dile
getirebilmektedirler, Giintimiiziin kiiresellesen ve dedizen ekonomik kogullarma ayum
saflamak isteyen acentalar, misterilerin bu gikayetienin dikkate almals ve gerektifl gibi
¢Ozebilmelidirler.

Paket turlarda ortaya cikan sikayetlerinin icerik analizivie incelenmesi, en cok
sikayetin, seyahat acentast yetkilileri ve ¢alisanlariun yanlis/eksik bilgl vermeleri ile
ilgili eldugu tespit edilmistir. Ustelik, bu durum, olumsuz bir sekilde, ilgisizlik ve kaba
davramslarla da takvive edilmektedir. Ayriea, tur rehberlerinin ilgisiz ve kaba
davramslar: da eklenmekiedir. Boylesi bir durum, birer hizmet isletmesi olan seyahat
acentalarinda miistert sikayetlerinin olusmasina ve tekrar eden miigterilerin azalmasing
da yol acabilmektedir. Dolayisiyla, isin iyl yapiimas: ve davranglar konusunda efitim
ihtiyac: ortayva ¢ikmaktadir. Baska bir acidan, seyahat acentas: yetkilileri, caliganian ve
tur rehiberlerinin sosyal psikoloji, thketici davramigi ve empatik iletigim konularnnda
kendilerini gelistirmeleri gerektifii sdylenebilir. Bn konularda hizmet ici egitimler
verilebilir, calisanlar ¢esitli seminerlere génderilebilir,

Utagilan bagka bir sonug, sikavetlerin nembi bir kismuman verilen sizlerle ilgiii
oldugudur. Yetkililere, hichir sekilde gergeklestiremeyecekleri sdzler: vermemaeleri ya
da verdikleri sozleri mutlaka yerine getirmeleri gerektigi hatirlatitmahder, Bu hususun,
sadece sOzli tashhiitlerle degil, yazih iletigimlerle de ilgili olduguru unuimamak
gerekiv, Dolayistyla yazh veya s0zli verdifi sozi verine getirmeyen bir isletme
yalnrzca musteri kaybr yvagamayacek ayvn: zanda olumsor bir isletime imap olusmasina
da katkida bulunacaktir.

Bir bagka sonug, paket tur satin alan misterilerin belll bir kisnumin 8dedikleri
bedelin  karsih@m  alamadikian  yoniindedir. 58z venlen  hizmetierin  yerine
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getirifmemesi ve degisiklikler veya iptaller nedenivie olusan toret farklanmin
Sdenmemmesi, sikavet davramsina yol agan uygulamalardir, Bu tarz Ucret farklannm
Sdenmesi, sikayetci miisterilerin uzun dénemde acentaya bagh musteriler olabilecedi ya
da bu miisterilerin en azindan etraflarinda acenta ile ilgili olumsuz sosyal haberlesmeye
sebebivet vermeyecekleri agiktir. Bu konuda acenta yetkililerinin miigter] tatminini esas
atan bir politika belirlemelerinde fayda vardir.

Yapilan arastirmada, miisterilerin bir kismmmn sikayetlerind dile getiverek
seyahat acentalarina hatalanm dizeltmek icin birer gsams daha verinek istedikiesi
anlagiimistir. Clinkit arastrmalar, aldif hizmetten mermmun olmayan miisterileria
95(rsinin harcanacak zaman ve cabava defmevecedl, nerveye sikaver edilecegin
bilmedikleri ve sikayvetin bir seyi degistirmevecefini diisiinditkleri icin  hig sikayet
etmediklerini ortaya koymaktadir {Day, Grabicke, Schaetzle ve Staubach 1981; Gursoy,
McCleary ve Lepsito, 2003). Sikayet etmeyen miisterilerin hepsinin kayip milsteri
olarak diisinmenin yaminda sikayet edenlerin biyik bir ksmm da, aym sevahat
acentasimt bir daha tercih etmeyecegini belirtmektedir. Paket turn satin aldiklan acentayt
tekrar tercih etmeyecegini belirten miigterilerin sikayetieri, aym acentay: tercih etmeyi
ditstinenlerl de uyarr niteliktedir. Bu nedenle acentalarin en azimndan sikayet edenlerin
bir kismin: kaybeimemek igin sikayetlere mutlaka bir ¢izitm firetmesi gerekir.

Yapilan aragtirmada en sik karsilasdan sikayetin otel degisikligi ve lanlardaki
icretlerle gerceklerin uyusmamast konularnnda oldugu gbritlmiigtir. Ayrca gocukiann
tieretleri ve tur programunda  vaganan dedigikliklesr, sk karsilagilan  gikayetler
arasindadir. Buna karsin, acentalar kredi kartindan fazka deret tahsil edilmesi sikayeting
kesinkikle kabul etmemiglerdir. Boyle bir durumun, ancak yanhshila olabileceZini ve bu
sekilde bir sorun vasandigimin fark edilmesi halinde tahsil edilen fazla deretin derhal
iade editecefini belirtmislerdir,

Sikayetlerin  karsilasilma sikhigy dikkate abwarak yaplan fakiv  analizi,
sikayetlerin topiam varyansin %65°ini aciklayan beg fakiGrde toplandigimi ortaya
koymustur, Bu faktdrier; “Kabahklarla iigili sikayetler”, “Degisiklere fligkin gikayetler”,
“Hanlardaki licretlerle gerceklerin uyusmamas™, “Degisiklerden kaynakienan idcretlerle
ilgili sikayetler” ve “Kaliteye iliskin sikayetler” olarak adlandinlmistir. FakiSr analizi
genel olarak incelendifinde, faktSr analizi sonuclan ile icerik analizi sonuglanmin bir
takim farklibiklar gosterdigi goriilmektedir. Bu dwum, Smeklem bityikliginden ve
seyahat acentalarinm manipitlasyon ¢abalarindan kaynallanabilir,

Bir seyahal acentast i¢in milgter] memmuniyeti saglamak, devambhfin
sirdiirmek, karlihfim ve pazar paym aritirmak, vent misteri kazanmanin maliyeting
azaltmak ve benzerleri verine getirilmesi gereken en dmemli gdrevierdendir. Miisteri
memnuniyetinin saglanmasimn iliskili oldugu en dnemli iglerden biri ise, miigteri odakh
olup, misteri sikavetlerini adil bir sekilde degeriendirecek etkin bir gikayet ¢bztim
sistemi karmakur. Seyahat acentas: gsikayet ¢éziim sistemint olustururken kendi yapisim
da tekrar gOzden gecirebilmeli ve hatalarin olugtugu  bolimler ve siiregler
saptayabilmelidir. Hata/sorun  saptanan  bolimlerde ve siireclerde iyilegtirmeler
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yapimalidir. Miigteri sikayetleri céziilemedigi siirece, her bir gikayetin reklamasyon
nedeni veya konnsu olabilecefini unutmamak gerekir.

Seyabat acentalary, bir paket {uran tim asamalarma iliskin olugabilecek cesithi
sikayetleri, uygun bir siireci takip ederek c¢ozebilmelidir. Boylece, sikayeilerden
korkmadan kokenleri lizerine gidilebilir ve sorunlar kaynaginda kurutulabilir. Benzer
sikayetiere benzer ¢oziimlerin iiretilmesi, igletme i¢i tuiarhh@ saglavacak, sikayeici
misafirin memnuniyeti tekrar kazamlabilecek ve hatta bagka acentalara yénelme egilimi
azalulabilecektir. Misteri sikayetlerinden elde edilen gerl bildirimler, seyahat
acentalanima var olan sorunlann belirlenmesi, hangi &rin ve hizmetlerin titketiciler
tarafindan daha tatmin edici bulundufunun arastrdmasina da yardrmer olmakiadir
Unutulmamahdie ki, eski miisterilerin deneyimleri ve konwdaki memnunivet ve
memnuiyetsiziikleri gelecekieki potansiyel siigterilere de yol gosterebilecek Onemli
basvuru kaynaklan olabilecektir. Hele ciziilmeyen sikayetlerin internetle ver almatan,
ginimilz internet ¢agida bir cok potansiyel mitgterinin farkh acentalara yonelmesine
neden olabilecektir. Acentalann sikayetlere ¢zliim Uretmesinden daba Snemili olan bu
sikayetleri dikkate alarak isletmedeki gerekli diizeltme ve dilzenlemeleri yapmalk ve bir
daha sikayete komu olan aksakhiklaria karsilasmamakur, Bovlelikle sikavet savist her
gegen giin azalacak ve isletmenin  kulakfan kulaga olumsuz reklam: hem stzel hem de
internet aracilife ile daha az yapilacaktir. Bunu bagarabilmek icin acentalann milgten
sikayetlerini can sikici bir tehdit, bir olumsuz durum olarak gOrmek yerine, kendint
selistirmek igin ortaya ¢ikiig muhtesem bir firsat olarak g@meleri gerekir,
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