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OZET-

Tuketici ikayetleri, hizmet reten letmeler igin énemli bir konudur. Tiketicilerin @itk
bir ekilde ele al nmas, mteri sadakat n n sdanmas bak m ndan da anahtar bir role sahiptir.
Bununla birlikte, otel ve yiyecek-icecekketmeleri taraf ndan sunulan mal ve hizmetlerleililg
tiketici ikayetleri konusunda yaplan c¢ok sayda dmmaya kar |k genelde turizm
destinasyonlar ile ilgili yaplan ararma says snrl kalmaktadr. Buradab hareketlbu
cal ma; 1) Turkiye'yi ziyaret eden yabanc turistleratilleri ile ilgili ne tir ikayetlere sahip
olduklar n, 2) ikayetlerini nas| ve nereye bildirme iéminde olduklar n, ve 3) ikayetlerinin
¢0zUmU konusunda praé yonelik ne tir dnerilere sahip olduklar n atamay amaglamaktad r.
Bu amagla, 2004 yaz sezonunda Turkiye'nin Guney{g#agesini ziyaret eden yabanc turistlere
yonelik bir alan arat rmas yurutalmitir. Ara t rma sonuglar , turistlerin baz konulardékayetgi
olduklar n ve bunlar n ¢éziimiine yonelik 6zelligerasal tazmin gibi konularda baz &nerilerinin
de bulunduunu gostermektedir. Makale, ayn zamanda, sekid@ejelecee yodnelik baz bilimsel
Onerilere de deinmektedir.

Anahtar Kelimeler: Tuketici tatmini, tiiketiciikayetleri, ikayet yonetimi, tketici sadakati.

Consumers’ Intentions to Report Their Complaints in the Tourism
Industry

ABSTRACT

Consumer complaints are an important factor forvess providers; effective handling of
consumer complaints can be a key to acquiring leyatomers. However, despite the abundance of
studies on customer complaints regarding goods serdice products of hotels and restaurants,
there is a lack of research on customer complamtgarding tourism destinations. Aiming to
specifically focus on customer complaints aboubuarist destination, this study investigates (1)
what types of complaints foreign tourists have,h@y they tend to report their complaints and to
whom and (3) what sorts of practical measures tteepmmend in order to resolve their own
complaints. To achieve this, an on-site self-adstéméd survey was undertaken on foreign charter
tourists visiting the south-west part of Turkey idgrthe summer of 2004. Results showed that
tourists had several complaints and also suggestadvout resolving their complaints, mostly with
monetary compensation. The paper includes mandgenimplications and future research
suggestions.

Key Words:Customer satisfaction, customer complaints, complaianagement, repeat
visits.
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Toplam kalite yénetimi (TKY); tuketici tatminine yonelikashk 6rgit ici
kaynaklar n en verimliekilde kullan Imas n hedefleyen, ¢ok boyutlu bir yénetim
anlay olarak kabul goérmektedifDale ve Plunket 1995). Dér bir tan mda
TKY; organizasyon iginde yer alan ¢anlar n timinun katl mnn si&and
surekli gelitirme faaliyetleri ile tuketicilerin gereksinimlerininelist diizeyde
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kar lamay hedefleyen yonetimekli olarak ele al nmaktadr (Latzko 1990).
Goruldia U Gzere, TKY anlay nda tuketici tatmini en Ust dizeye ¢ kar Imaya
cal |riken, cal anlar n yapt klar iten elde ettikleri tatminin de, onlar n Uretim
surecine aktif katlm ile artrimas amaclanmaktad Klasik y&netim
yakla mnda, Ust yOnetimin sorumlulunda bulunan karar verme yetkisi,
TKY’ni de icine alan cada yonetim yaklam nda, cal anlara yiiklenen
sorumluluk ile paylalmaktad r. Bu yonetim ekli strekli geliim (continuous
improvement) felsefesi tizerine kurulmaktad r (Bessaal. 1994).

Konu turizm sekt6ri a¢ s ndan ele al ndda; tatil amag! olarak bolgeye
gelen turiste hizmetin sunulmas ve sonucta turistin tateditebilmesi icin
gerekli kalite duzeyinin yakalanabilmesi bak m ndan varoktas ndaki bitin
co rafik, ekonomik ve beeri unsurlar n bélgesel ve ulusal turizm sektérindeki
onemi ac kt r. Turizmin yap sal 6zelligere i, bir turist sadece tek bir unsurdan
faydalanmaz; aksine cok say daki cafik, ekonomik ve toplumsal unsurun
birle iminden ortaya ¢ kan ‘nihai Grind’ satn alr ve bu Grin turigttil
deneyiminin olumas nda 6nemli bir etken olarak kendisini gosterebilir (Meknt
1993). Turistin belirli bir bélgeyi se¢cmesinde ¢cok say da wastyon unsuru etkili
olabilmektedir (Pyo, Mihalik ve Uysal 1989). Bir turist, gittib6lgede otelde
konaklama yapar, lokantada yemek yer, vari yapar, ulam araclar ndan
yararlan r, bolge halk yla iletime gecer ve cdéli mekanlar ziyaret eder. Bu
nedenle, unutulmamal d r ki, bdlgesel turizm sektéri ile dokgglda dolays z
ili kisi olan her birey, domino etkisi nedeniyle (Jafari 1983)jtddalhizmetin
sunulmas nda ve sonugcta turist tatmin-tatminsizin olu mas nda ya da turistin
tekrar ayni bdlgeyi ziyaret etme-etmemeiliminde mutlaka bir ekilde rol
oynamaktad r (Kozak ve Rimmington 2000).

Turizm sektérinde 6nemli olan, tiketim s ras nda, elde edilen duigyula
tiketim éncesi duygular n derlendirilmesi sonugclar n n bir bilani olan tuketici
tatmininin salanmas dr (TUtinct 2001). Dolay syla, bir turistin tatmin
edilmesinde s6z konusu unsurlar arasnda uyumunlarsgbilmesi ve
sireklili inin sa lanabilmesi i¢in turizm GUrlndndn oliwrulmas na katk yapan
birimler aras nda da etkili bir koordinasyon véiili i gerekmektedir. Buradan
hareketle, destinasyon baz nda tuketici tatmini, bir turistin ddawena ayak
basmas ndan tekrar ayr | ncaya kadar gecen sure icerisaydaldnd ya da
faydalanma olas| nn yiksek olduu zincirin her bir halkas nda kaliteli
hizmetin sunulmas icin yapImas gereken g¢ahlarn organizasyonunu
icermektedir. Bunun s#&anabilmesi icin ise; liderlik, calanlar n yonetimi ve
tatmini, politika ve stratejilerin belirlenmesi, kaynaktaretkin kullan m,
tuketicilerin tatmin edilmesi ve c¢aimalar n ve sonuglar n n toplum tzerindeki
etkisinin belirlenmesi gibi her biri ¢cok genkapsaml olan calmalarn ve
sonugclar n n dikkate al nmas gerekmektedir.

Hizmet i letmeleri baar ya ulamak icin kalite boyutlar n felsefe haline
getirmelidirler. Bu boyutlar bilmek ve uygun hizmet Uretnikksi, bize kaliteyi
verir. Kalitenin bir anlamda tuketicinin beklentisine uygun niét vermek
oldu unu dulndi imizde, bu yaklam yanl olmayacaktr. Hizmet kalitesi;
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hizmet sunan bir ietmenin tiketicilerin isteklerini kadayabilme yetene olarak
tan mlanabilir. Onemli bir nokta; hizmet kalitesinin sadéizésel bir ¢kt ile
de il, ayn zamanda hizmet sireci ile de ilgili ahdur. Turizm sektériinde,
kalitenin belli bir dizeyde gercekimesi, hizmet tGretiminin surekli iyilériimesi
ve hizmeti Uretecek i gorenlerin, calanlar n nitelikli olmalarna bddr
(YUratict 2003). Tuketici memnuniyeti seviyesini yikseltmeln,iguketici
beklentilerinin karlanmas c¢ok 6nemlidir. Bununla beraber bazen tiketicilerin
beklentilerini bilmek, onlar geri bildirimde bulunmay istermaemi oldukca
zordur. Tuketici geri bildirimi de ik ekillerde olabilir ve ikayetler
memnuniyeti artt rmak icin en kullah ve anlaml bilgi kaynaklar d r (Heung ve
Lam 2003).

TUKET C KAYETLER

Tuketiciler ile ili kiler, sat yapabilmek anlam na geldigi icin, hizmet
Ureten iletmeler icin oldukca 6nemlidir. Her iki taraf aras ndddi ili kinin
bitmesi durumunda, pazar da kaybedilebilecektir. Bikiiérde, tiketicilerden
alnan geribildirimler, ilikilerin salkl bir  ekilde sdrdurdimesini
kolaylatracaktr. (Plymine 1991). ikayet, tiketicinin olumsuz geribildirimi
olarak tan mlanmaktad r (Bell, Menguc ve Stefani 2004). Kééneedkilmi
sorunlar belirten ikayetler onemli bir sinyaldir. ikayetler olmazsa, kuguk
sorunlar, aksilikler, performans diklikleri daha biyUk sorunlara yol agmadan
bulunamaz ve c¢ozilemezler. Genelliklejkayetci tiketiciler; iletmenin
faaliyetlerini iyile tirme yolunda mesaj verirler, letmeyi zor durumda
b rakmazlar (Ramsey 2003). Hakayet, tiketici ile iletme aras nda tehlikeye
giren ili kiyi duzeltmek icin bir frsattr. Herhangi birikayeti 6nemsememek,
i letmelere bir ey kazand rmayacakt r.ikayetci tiketiciler ile nas | ilgilenildii,

i letmenin etkinliinin belirleyicilerindendir (Ramsey 2003).

Sorunu olup, ikayette bulunan tuketiciler, sorunu olan amkayette
bulunmay p sessiz kalanlara gore aytetmeye daha ¢ok gelme iemdedirler
(Lewis 1983). ikayetlerine tatmin edici bir ekilde kar |k alan tiketiciler,
Ureticiye daha fazla béanmaktad rlar. Clnkl daha sonraki al mlarda herhangi bir
sorun olduunda, dreticinin sorunu ¢dzedéekonusunda emin olmaktad rlar. Bu
da tuketicilerden gelen geribildirimlerin 6énemini ortaya koyradkt letmeler
tiketici panelleri, pazar ararmalar ve tiketici ikayetleri yoluyla gelecek
geribildirimleri, hizmet kalitelerini arttrmak yolunda derlendirmelidirler
(Disney 1999). Tuketiciikayetleri, bir i letmenin hizmet kalitesini artt rmas nda
yol gostericidir (Bell, Menguc ve Stefani 2004). Tuketidkayetleri, etkili
stratejik ve taktik kararlar n al nmas nda, tuketici odaklittrin gelitirilmesi
yolunda o©nemli bilgiler sdamaktad r (Naylor 2003) ikayetlerin ilevi,

i letmenin zay f olduu ve gelitirmesi gerektii noktalar ttiketicinin sesi yoluyla
0 renme olana salamas dr. Bu noktalar n ¢6zilmesi ile birlikte strekli olara
tlketici tatmini salanabilecektir (Lam ve Dale 1999).

Ara trma sonuclar, tuketicilerin tatmin dizeyi, kendilerine sunulan

servis duzeyi ile ikayetci olma eilimi aras nda bir ilikinin varl n ortaya
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koymaktad r. Buradan hareketle, tatminsizlik dizeyinini@#ttblmas durumunda
tiketicilerin ikdyetci olma eilimlerinin de duuk oldu u; tatminsizlik dizeyi
artt kca ikayet etme elimlerinin de artt  belirtimektedir. Tiketicilerin
be enmedikleri mal ya da hizmet grubundan duyulan bir rahats zl k sonucu
ikdyetci olmalar nn tevik edilmesi durumunda yonetimin bu konuda daha
hassas olaca ve sonugtaikayetleri coziime kavan ya da en az ndarkayeti

ile ilgilenildi ini di Gnen tiketici gruplarnn letme lehinde bir tutum
sergiledikleri goriulmektedir (Richins 1983; Lewis 1983). Bir tidisin,
ikdyetine olumlu yant almas durumunda, bu tiketicinin ayletrneye tekrar
gelme ve b&alar na 6nerme @imi de artmaktad r. ikdyetine olumlu bir yan t
alamayan tuketicilerin ise, letme ya da yonetim hakk nda olumsuz reklam
¢abalar nda bulunma gimlerinin yiksek olduu ortaya ¢ kar Imtr.

Tuketici ikayetleriyle uygun bir ekilde ilgileniimemesi daha koti
sonugclara yol acacakt r. Tatmin olmayan tuketiciler, Uretidle olan ili kilerini
bitirmekle kalmay p; cevrelerine, Ureticilerin imaj rehlikeye sokacak mesajlar
vermektedirler. ikayetler ile ilgilenip, gerekli ¢ozimleri Uretme madtynin,
tuketicileri kaybetme maliyetinin ¢cok altnda oldu gercei ele alnd nda,
tlketici ikayetlerinin belirlenip anlalmas n n 6nemli olduu ortaya ¢ kmaktad r
(Heung ve Lam 2003: 283). Teknik yard m amma program (technical
assistance research program)ikayetlerinin ele aln ndan tatmin olan
tuketicilerin, ikayette bulunan ya da bulunmayan, békilde tatmin olmayan
tuketicilere gore, tekrar ayn sat n alma davrawla bulunma dlimlerinin ¢ok
yiksek olduunu ortaya koyan yain aratrmalar ydratmilerdir (Berry ve
Parasuraman 1997). Ek olarak, yaplan taraalar tiketicilerin, c¢6zime
kavu turulabilen ya da kaviurulamayan ikayetleri ile ilgili i lemlerden elde
edilen sonuclardan tatmin olmamalar durumundatmeden baz isteklerde
bulunduklar n ortaya koymaktad r. Odenen paran n geri istenmesigly ya da
oda ikramnda bulunulmas, létmeden kendileri ile daha iyi bir iletn
kurmalar n beklemek gibi.

Tuketici ikayetleri, turizm GrUnlerinin 6zelliklerinden dolay neredey
ka¢c nImazd r. Turizm Urind, genellikle hizmettir ve hizmeterggk anlamda
standardizasyon uygulanamamaktad r. Uriiniin hazve sunumu, calandan
cal ana dei ti i gibi, hizmeti sat n alan tiketicilerde yaratttatmin de, kiiden
ki iye dei mektedir. Turizm 0Grindnin hazrlanmas ve sunumu,za&manl
oldu undan, tiketici ikayetlerine ortam haz rlamaktad r. Tuketici tatmin ya da
tatminsizli i Uzerinde yap lan ararmalarn c¢ounlu u, tiketicilerin kiisel
deneyimleri lGzerine yaunlatrim tr. Perakendecilerin ve Ureticilerin sadece
tatminsizli in tiketicilerin gelecek tuketim deneyimlerine etkisi ilglendikleri
belirlenmi tir (Sing ve Widing 1991). Ornén, tatmin olmam tiketicilerin
%54,3'Unln ikayetlerinin tatmin edici ekilde ¢ozilmesi halinde, tekrar satn
ald klar , arat rmada ifade edilmtir. Di er yandan, %20'den az tatminsizlikte
sat c yla diyaloa girmeden ya dakayeti tatmin edici ekilde ¢ozilmedii halde,
tekrar sat n alma niyetindedir (Sing ve Widing 1991).
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Bir i letme ya da turizm bolgesini ziyaret eden turistlerin tititeyimleri
ile ilgili olarak sahip olabilecekleriikayetlerin arat r Imas , turizm sektori icin
Onemli goérilmektedir. Bir turist ya da turist grubu bir tesistarda genel olarak
bir bolgeden tatmin olmadn ve baz rahats zl klar n n oldunu dile getiriyorsa
nedenlerinin 6renilmesi ydnetimin goérevi olacaktr. Hizmet hatalar; @go
zaman, tuketici, aksakl klar Greticiye bildirdnde 0 renilebilmektedir. Bununla
birlikte, pek cok ara rma gostermitir ki, tatmin olmam tiketicilerin yar s,
(%50'si) ikayeti dorudan hizmet (reticisine yapmamaktad rlar (Girsoy,
McCleary ve Lep Sito 2002). Ayn zamanda baz tiketiciler da belirtilen
nedenlerden dolay dakayet davran nda bulunmayabilirler: a) ikayet icin
yeterli zaman ve guclerinin olmay, b) Nereye ve nas likayet edeceklerini
bilememeleri, c) ikayet ettiklerinde bile bir ey yapImayacana olan
inanclardr.

ARA TIRMANIN AMACI VE ONEM

Dinamik olma 6zellii nedeniyle turizm sektérinde tiketici davréar
oldukca hassas bir konudur. S6zgelimi, bir turist tatil icijamt edecd bdlge
secimi konusunda karar verirken baz beklentilere sahip kilac86z konusu bu
beklentileri ise, baz reklam ve tant m faaliyetleri samata artabilecek ya da
azalacak; sonucta tatil icin belirli bir bolge secilegel&lde edilen her yeni bilgi,
turistin beklentilerini yeniden g6zden gecirerek, kendisine bolgginsnde
yard mc olacakt r. Bir tatil bolgesinin daha 6nceden gorilemeryeesia test
edilememesi 6zelli nedeniyle, turistlerin bu bdlgeden olan beklentileri de
belirsiz olabilecektir (Kozak 2001). Yabanc bir turist, sonuetdi ticin tercih
etti i bolgede karlat kiclk ya da biyuk 6lgekli bir sorun igin, hakl olarak,
farkl tepkiler gosterebilecektir. Clnkl bu tir sorunlar,dtimi daha bdang ctaki
beklentilerinin k smen ya da tamamen gercakiemesine neden olabilecek ve o
ki inin tatil deneyimini olumsuz yonde etkileyebilecektir. Datia dnemlisi,
ileriki yllarda bu tatilini sadece ikayetci olduu konu ile beraber
an msayabilecektir.

Baz aratrmac lar, tiketici ikayetlerine gereken 6nemin verilmesi
gerekti ini sdylemektedir (Lewis 1983). Benzezkilde, bir iletme ya da turizm
bolgesini ziyaret eden turistlerin de tatil deneyimleri ilgili olarak sahip
olabilecekleri ikayetlerin arat r Imas turizm sektori icin 6nemli gortlmektedir.
Bir turist ya da turist grubu bir tesisten ya da genelafildir bdlgeden tatmin
olmad n ve baz rahatszlklarnn oldunu dile getiriyorsa nedenlerinin
0 renilmesi yonetimin gorevi olacaktr. Bu nedenlerinrégnilmesi c¢tzime
yonelik cabalarn ortaya konulmasn ve turistik tesis ya dsatirBsyonun
kalitesinin artt r Imas n sdamaktad r. Yap lan ararmalar ve gozlemler, tatilini
bir paket tur arac | ile sat n alanngiliz turistlerin ikayetlerini bildirme noktas
olarak genellikle tur operatorlerini gérduklerini gostermditgHolidays from
Hell, Yorkshire TV, 30 Aral k 1999).

Uluslararas pazarlama literatiirinde baz oqadlar yap Im olmas na
kar n, turizmde tiketici ikayetlerinin iceriinin 6 renilmesi ve tlketicilerin
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bunlar ilgili kimselere nas | bildirme diminde olaca ve gelecek vy llardaki
seyahat kararlar n da dikkate alarak bunlara eldlde bir tepkide bulunaca
konusunda cok kapsaml bir arama yapIm de ildir. Burada ad gecen
aratrma konusu, oncelikle bu ba u doldurmay hedeflemektedir. Teoriye
olas bir katk n n yan sra, Tirkiye’de ve 6zellikle dauNa bdlgesinde faaliyet
gosteren turizm letmelerine ve turizmden gelir dayan bdlge halk na da
sorunlar n belirlenmesi ve ¢6zimi konusunda baz Oneriler de bulurseak i
¢al man n uygulamaya dénik amaclar aras nda yer almaktad r. @ohuigzm
sektoriine hizmet sunanlatmeler ile yerel kurum ve kuruliar, ortaya ¢ kan
tiketici tatminsizlii ya da ikayeti sonucunda Urtin ya da hizmetlerini yeniden
g6zden gecirerek daha da gitme zorunluluunu hissedecekler ve bdylelikle
daha sonraki tiketicilerin benzer sorunlar araa olas | klar ortadan kald r Im
olacakt r. Burada yap lan ataman n amac da (i) turistlerin ne tlikayetleri
olabileceini, (ii) bu ikayetlerini kime ve nas | bildirme diminde olduklar n ve
son olarak (iii) karla lan sorunlarn ¢ézimi konusunda kendilerinin ne gibi
Onerileri oldu unu arat rmakt r.

ARA TIRMA YONTEM VE KAPSAMI

Ara t rma temel olarak Gi¢ amada tamamlanntr. |k a amada konu ile
ilgili literattir taramas yap larak daha 6nce yap lan benakmgalarda kullan lan
yontemler ve elde edilen bulgular konusunda bilgi sahibi olurveucal man n
kavramsal cercevesi olwrulmutur. kinci aamada, belirlenen hedeflere
ula abilmek icin alan ardrmas gercekldirmi tir. Ara trmada 6rnek kitleyi,
Mu la boélgesini ziyaret eden yabanc turistler tlumaktadr. Yap lan
aratrmada verilerin objektif olarak toplanabilmesi ve istkisel analiz
teknikleriyle ilgili ceitli hesaplamalar yapabilmesi amac yla anket yontemi
uygulanm tr. Haz rlanan taslak anket orng pilot cal malar nda godzden
gecirilerek nihai 6rnd hazrlanm tr. Turistlerin ikayetlerinin olumas ve
bildirme eilimi sat sonras davranara girmektedir. Bu nedenle, arama
tatilini tamamlam ve 1-8 A ustos 2004 tarihleri aras nda Bodrum/Milas Hava
Liman ndan ¢ k yapmakta olan yolculara uygulantr. Anket formlar elden
da tIm ve ayn ekilde elden geri toplanntr. Son olarak, elde edilen veriler
bilgisayar destekli istatistik programlar yardm ilenadiz edilmi ve
yorumlanm t r. Ara t rmada kiilerden elde edilen verilerin derlendiriimesinde
SPSS 10.00 (Statistical Package for Social Sciences) palogram ndan
yararlan Im tr. Veriler, frekans dal m tablolar, ki-kare, t-testi ve ANOVA
testleri kullan larak yorumlanmaya calm tr.

ARA TIRMA BULGULARININ DE ERLEND R LMES

Ara trma icin ayrlan sidre sonunda kullan labilir nitelikte tpl 312
anket toplanmtr. Katlmclarn baydk bir kesimini ngiliz turistler
olu turmaktad r. Bunu s ras yla, Hollandal larlandal lar, srailliler ve Almanlar
izlemektedir. Kat lanlar n ydar incelendiinde, yakla k g¢te birlik kesiminin
35-44 ya aras nda oldw; dolay s yla, ard rmaya kat lanlar n ¢caunlu unun 35
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ya ve uzeri kiiler oldu u goérilmektedir. Katlmclarn %54'luk ksmn
kad nlar olutururken, yine ugte birlik kesiminin y Il k gelirinin 50.000 Euve
Uzeri olduu gorilmektedir. Blyuk bir kesim evlidir (%58). Kat|mclarn
pansiyon durumunun ddm olarak birbirine yak n oldwi; s ras yla sadece oda,
her ey dahil, yar m pansiyon, oda-kahvalt, tam pansiyon ve sadece ucak
eklindedir. Konaklama suresi bak m ndan 14 geceleme yapanlarrédila yer
al rken, yakla k yar s da Turkiye'yi ilk kez ziyaret etrerdir (%47).

Tarkiye'deki Tatilleri Sidresince Turistlerin  ikayetci Olduklar
Konular

KatImclarn yarsndan aznn (%45) Turkiye'de bulunduklar estr
icerisinde herhangi bir konud#ayet sahibi olurken, geriye kalanlar n deayet
sahibi olmad klar goérdlmidr. Bu oran bile, Tarkiye turizminin giinimuzdeki
durumu icin 6nemli bir uyar olarak kabul edilebilirkayetci olunan konular n
en banda fiziksel ve ticari taciz gelirken, bunu sras yEmtzlik ve hijyen
yetersizli i, bedensel engelliler igin tesislerin yetersiglihava alan kalitesinin
yetersizlii vb. konular izlemektedir (Tablo 1). Daha sonraki s ralardaajen
di er konularla ilgili ciddi ikayetlerin olmad goriilmektedir. Ozellikle en son
be srada gorilen konularda en az dereceékbeyet sahibi olundwnu sdylemek
de muimkundir. Buradan hareketle, havaalan ile otel aras nd=dafenin uzun
olmad , do al ¢evrenin yeterli oldw, al veri tesisleri, yerel tama hizmetleri
ile e lence olanaklar nn yoreye gelen turistlerin gereksinimiekar lamada
tatmin edici bulunduu s6ylenebilir. Bu tur bir s ralama, ilgili birimlerin hgi
konulara 6nem vermeleri gerektkonusunda yol gosterici olmaktad r.

Tablo 1: Turistlerin Baz Dei kenlerden ikayetci Olma Eilimi

De i kenler Aritmatik Ortalama
Taciz (Fiziksel ve ticari) 3.24
Temiz ve hijyenin yetersizli 2.87
Engelli tesislerinin yetersizli 2.87
Havaalan kalitesinin yetersizli 2.76
Altyap hizmetlerinin yetersizli 2.72
Fiyat diizeyinin yiksekli 2.69
Yo un ve guriltilu ortam 2.65
Hizmet kalitesi yetersizli 2.64
Guvenli in yetersizli i 2.64
Konaklama tesis ve hizmetlerinin yetersizli 2.57
Cocuk aktivitelerinin yetersizli 2.56
Spor tesislerinin yetersizli 2.48
Ucu sdresinin uzunlw 2.48
Yiyecek-iceceklerin yetersizli 2.48
Yabanc dilde iletiimin yetersizli i 2.46
Havaalan ile destinasyon aras ndaki uzakl k 2.28
Do al ¢evrenin yetersizli 2.21
Al veri tesislerinin yetersizli 2.16
Yerel ta ma hizmetlerinin yetersizli 2.15
Gece yaam ve elence hizmetlerinin yetersizli 2.11
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Turistlerin  ikayet E ilimi ile Tatil Deneyimleri Aras ndaki li ki

ki grup aras nda yap lan bir analiz sonucundkayeti olmayanlar n
ikayeti olanlara gore tatillerinden daha fazla memnun oltukiTurkiye'ye
tekrar gelme konusunda daha istekli olduklar ve Turkiye'deMilldrini
ba kalar na tavsiye etme konusunda daha yiiksek hilime sahip olduklar
belirlenmi tir (Tablo 2). Bugtine kadar yap lan ¢ahalarda bir turistin herhangi
bir konudaki ikayetinin tatilinin timd hakk ndaki karar n etkiledi ortaya
ckarlm tr. Bu cal mada ikayeti olan ile ikayeti olmayan turistlerin
tatillerinden duyduklar memnuniyet dizeyi aras ndaki fark ciksgk deildir.
Yine ankete kat lanlardarikayet sahibi olmayanlar n (4.56) Turkiye'ye tekrar
gelme eilimi ikayet sahibi olanlara (4.36) oranla daha ytksektir. Bu sonuctan,
her iki grubun Turkiye'ye tekrar gelme konusundakiielerinin ylksek olduu
sunucu ¢ kar labilir. Buradan hareketle, sorunlar n n etkkilde ¢o6zildiuni ya
da genel olarak tatilin der unsurlar ndan yeterince memnun olduklar
sOylenebilir. ikayet sahibi olan ile ikayet sahibi olmayan grup aras nda
tatillerini ba kalar na tavsiye etme konusunda da énemli bir fark bulunmaktad r.

Tablo 2: Turistlerin ikayet Durumu ile Dorudan Etkileri Aras ndakili ki

Secenekler Evet, Hayr, t de eri Anlaml | k
ikayetim var | ikayetim yok Duzeyi

Genel olarak tatilimden 4.34 4.66 17.562 .000

¢ok memnunum

Tuarkiye'ye tekrar 4.36 4.56 6.090 .014

gelmek istiyorum

Tarkiye'deki tatilimi 4.30 4.60 17.761 .000

ba kas na tavsiye

etmek istiyorum

ikayetin Etkin Bir  ekilde Cozildii tine Ne Olgude Kat Id

Tablo 3 yardm ile, turistlerin ikayetlerinin etkin olarak ¢6zuliup
¢cozllmedii izlenmektedir. ikayetlerinin etkin ¢ozlldiiine
“kat | yorum/kesinlikle katlyorum” karl n verenlerin oran %39 ile en
yiksek dizeydedir. Bunu ikinci srada “ne katlyorum ne kaybrum”
seceneini i aretleyenler izlemektedir. ikayetlerinin ¢6zuldid konusunda
olumsuz gord bildirenlerin oran ise %35 dizeyindedir. Bu sonug, turistlerin
ikayetlerinin ¢c6zimi konusunda tatmin edici bir igliceye sahip olmad klar
eklinde yorumlanabilir. Turizm letmeleri sorunlarn ¢6zim etkinliklerini
g6zden gecirmeleri ve daha etkin ¢d6zim yollarn bulmalar kges&tedir.
letme yonetimi sorunu ¢6zdinl dilnse de, tlketici sonu¢tan memnun
olmad sirece ¢ozime uldd sdylenemez.
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Tablo 3: Turistlerin, ikayetlerinin Etkin C6zimi Konusundaki Goleri

N %
Kesinlikle kat Im yorum 7 7.2
Kat Im yorum 18 18.6
Ne kat | yorum ne de kat Im yorum 34 35.1
Kat | yorum 27 27.8
Kesinlikle kat | yorum 11 11.3
Toplam 97 100.0

Turist ikayetlerinin Olas Etkileri

Tablo 4, turistlerin ikayetlerinin ¢c6zimi durumunda tatilleri ile ilgili
genel memnuniyet dizeyinin,ikayetlerinin ¢6zime kavmmad n ya da
kavu mayaca n du Unen dier turist grubuna oranla, cok daha yuksek oloiw
gostermektedir. Benzeekilde, Turkiye'ye tekrar tatil amacl gelme ile burkida
tatillerini ba kalar na tavsiye etme #dimleri de ikayetine ¢6zim bulamamya
da bulamayacan du tnen turist grubuna oranla daha yiksek olmaktad r. Genel
olarak tatilinden memnun olma konusunda anlaml bir sonug¢ ortayaazien,
ikayetlerinin ¢c6zime kavtu unu diadnen grubun tatilini b&alar na tavsiye
etme ve Turkiye'ye tekrar gelme iemi, ikayetlerine ¢6zim bulamayan gruba
oranla daha yuksek ve anlaml ¢ kibr. Bu sonuglar, daha onceki y llarda
yap lan arat rma sonuglar n destekler niteliktedir. Konu ile ilgili dabaceki
y llarda yap lan ard rmalar, ikayetlerine ¢dézim bulunan tiketici gruplarnn
ayn urtin grubunu tekrar sat n almalieninin devam edeceani gostermektedir.

Tablo 4: Turist ikayetlerinin Olas Etkileri

ikayetlerinin ¢ozulup Genel olarak | Turkiye'ye tekrar Tuarkiye'deki
¢6zilmeme durumu Turkiye'deki | gelmek istiyorum| tatilimi ba kas na
tatilimden cok tavsiye etmek

memnunum istiyorum

Kesinlikle kat Im yorum / 4.08 4.00 3.70

kat Im yorum

Kat | yorum / kesinlikle 4.40 451 441

kat | yorum

t de eri 2.579 4.996 7.262

Anlaml | k Diizeyi 0.114 0.029 0.009

ikayetlerin Nas | Tazmin Edilece i Konusundaki Go6ru ler

Katlmclar aras nda ikayet sahibi olanlar n, ikayetlerinin nas|
cozulecei konusunda baurmak istedikleri yontemler aras nda, en yiksek
oranla, “param geri almak isterim” ile “licretsiz katit daha verilmesini isterim”
secenekleri ilk s rada gelmektedir. B iki secenein ise, “gonlimin al nmas n
isterim” ile “bir hediye verilmesini isterim”, pek teh edilmedii gérilmektedir.
Tablo 5'den de a¢ kca goruldii gibi, turistler Turkiye'deki tatilleri ile ilgili
ikayetlerinin c6ziminde maddi tazminatlara daha ¢ok 6énem vezdid&t.
Turistlerin di er tazmin secgeneklerini tercih etmemelerinin gerekgesibu
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kapsamda kendi Ulkelerindeki tiketici haklar yasalar nkilietlup olmad da
Uzerinde duiinulmesi gereken bir konu olabilir.

Tablo 5: Turistlerin, ikayetlerin Tazmini Konusundaki God@ri

Secgenekler Aritmetik Ortalama
Param geri almak isterim 3.99
Ucretsiz bir tatil verilmesini isterim 3.35
GoOnlumin al nmas n isterim 2.73

Bir hediye gonderilmesini isterim 2.28

Turistlerin  ikayetleri Sonucunda Nas | Tepki Verecekleri

Kat | mc lar n ikayet sahibi olmalar durumunda verecekleri tepkilerin
ba nda aile ve arkadegevrelerini uyarmak gelmektedir. Bunu, daha sonra “sat ¢
firmay de i tirmek” secenei izlemektedir. Bu iki veri, yukar daki bolumlerde de
ac kca deinildi i gibi, ¢dzllemeyen bir ikayetin iletme ya da destinasyon
ac s ndan sonucunun ne kadar buyuik olagw géstermesi bak m ndan énemlidir.
Bu sonug, iletmelerin neden tuketiciikayetlerine dnem vermeleri gerekti
vurgulamaktad r. Satc firmadan ikame etmesini beklemek,c sdirmaya
ikayette bulunmak, ileride ayn destinasyona ziyaretten e@mgk dier
secenekler aras nda yer alrken, turistlerin satc dyan kar yasal ilem
ba latma konusunda pek istekli olmad klar gorulmektedir (Tablo 6).

Tablo 6: Turistlerin, ikayetlerine Nas | Tepki Verdikleri/Verecekleri

Secgenekler Aritmatik Ortalama
Aile ve arkada ¢cevremi uyarmak 412

Sat c firmay dei tirmek 4.02

Sat ¢ firmadan ikame etmesini beklemek 3.67
Sat ¢ firmaya ikayette bulunmak 3.54

Ayn destinasyona ziyaretten vazge¢cmek 3.24
Sat ¢ firmaya kar yasal ilem balatmak 2.67

Hicbir ey yapmamak 2.37

Turistlerin  ikayet Etme E iliminde Olduklar Birimler

Kat | mc lar, ikayetlerini 6éncelikle kendi Ulkelerindeki seyahat aesnt
ile konaklad klar otel yonetimine ve daha sonra da s ragliyker turistlere, aile
ve arkada cevresine ve turist rehberine bildirmelenindedirler (bkz. Tablo 7).
Tlrkiye'deki seyahat acentesine, medyaya ve turizm géeevid bildirme
konusunda oldukca diik bir e ilime sahip olduklar da gorilmektedir. Béyle bir
sonucun ortaya ¢ kmas n n en 6énemli nedenleri aras nda denegjdeuinlu unun
bir tur operatéri taraf ndan dizenlenen ve bir seyahat aceoteshlulu unda
tiketiciye sat lan paket turlar tercih etmeleri gdlelBilindi i gibi, bir turu alan
tuketici tatilinin bir aamas nda herhangi bir sorun gd nda ilk bavuraca
kurulu , turu satn ald seyahat acentesi olacaktr. Yine konaklanmeatmeleri
turistlerin en fazla zaman harcad klar ve bu nedenle da gumsuzlukla kar
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kar ya kalabilecekleri tesislerin bada gelmektedir. Bdyle bir durumda da,
do al olarak, otel yonetimine beurmak ihtiyac n duyabilmektedirler. Der
turistlere, arkada cevresine ve turist rehberlerinekayet etme eiliminde
olmalar da, yaanan bir sorunun getéme snrnn ne kadar genoldu unu
gostermesi bak m ndan énemlidir.

Tablo 7: Turistlerin Kime ikayet Etme Eiliminde Olduklar

De i kenler Aritmetik ortalan
Kendi llkesindeki seyahat acentesine 4.04
Otel ydnetimine 3.92
Di er turistlere 3.77
Aile ve arkada gevresine 3.77
Turist rehberlerine 3.52
Tlrkiye'deki seyahat acentesine 2.87
Medyaya 2.53
Tlrkiye'deki turizm bilgilendirme gorevlilerine 4

SONUC VE ONER LER

Tuketici ikayetleri bir i letme icin gercekte bir sorun olmayabiliyi bir
yonetici ikayeti kullanarak durumu lietmenin kazanc na cevirebilir. Memnun
olmayan tuketicinin ikayeti tiketiciyi tatmin edici ekilde c¢6zilmemesi
durumunda sorun kendisini gosterebiliikayetlerine olumlu bir yan t alamayan
tuketicilerin, iletme ya da yonetim hakk nda olumsuz reklam cabalar nda
bulunma ve ayn letmeyi ya da bdlgeyi tekrar ziyaret etmemalimlerinin
yiksek olmas nedeniyle, tiketici davrdar konusunda calan uzmanlar
tketici ikayetlerinin ¢6zUmuU konusunda gereken énemin verilmesi geirgkti
alt n cizmektedirler. TUketiciikayetlerinden elde edilecek geri bildirimler, var
olan sorunlar n belirlenmesi ve hangi urin ve hizmetlerin tliletitaraf ndan
daha tatmin edici bulundunun arat r Imas nda pazarlama ydnetimine yard mc
olmaktad r.

Turkiye'yi ziyaret eden yabanc turistlerin tatillefeiilgili herhangi bir
ikayetleri olup olmad , olmas durumunda nasl! tepki vermeilininde
olduklar ve ikayetlerini c6zme konusunda nas | bir tepki géstermiénginde
olduklar n arat rmay amaclayan bu ararma kapsam na dahil edilen deneklerin
%45,3 Unln ikayet sahibi olduklar gortlmektedir. Bukayetlerin biyik bir
ksmnn ise, davran ve hijyen ile ilgili konular Gzerinde yainlat ortaya
¢ km olup, ¢c6ziminin asl nda karmaolmad da bilinmektedir. Al veri
yapma eiliminde olan turistlere yonelik taciz ve Batl turistin en hassas
olduklar hijyen-sanitasyon konular Uzerinde ciddiyetle durulmhalinde
ikayetlerin de kendiliinden ortadan kalkt goérulecektir. Bat dan gelen bir turist
icin esnaf ya da yerel halk taraf ndan nedeni ne olursan eihats z edilmemek
ve kulland tesisin sal k standartlar n n beklenen diizeyde olmas, yabanc
turistler icin genel kabul gérmibir hizmet bicimi olabilir. Gittikleri bir baka
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Ulkede bu bak mlardan herhangi bir olumsuzlukayaalar dorudan ikayet
konusu olabilmektedir.

Turist ikayetlerinin ¢ézimiinde en cok talep edilen ydntemler aras nda
O0denen parann geri alnmas (tazmin edilmesi) ile Ucrdigiztatilin hediye
edilmesi gelmektedir. Bunun iki nedeni olabilir. Birincisi, gliniingdzda turist
anlay nn daha c¢ok “deer” konusuna oOnem vermesi olabilir. [Bri de,
Turkiye'yi ziyaret eden turist profilinin bir sonucu olar&kndisini gosterebilir.
Bilindi i ve aratrma sonuclarnn da destekledigibi; Turkiye, ucuz bir
destinasyon imaj na sahiptir (Bahar ve Kozak 2005). Nitekingrgelristler daha
cok orta ve alt gelir grubunu temsil etmektedir. Bu nedenlgstterin ikayet
¢6ziminde daha cok finansal ya da parasal yontemler Gzerinde eulimande
olmalar da anlayla kar lanabilir. Yine de, dnceki ararma sonuglarnn da
destekledii gibi, halihaz rdaki bir tiketiciyi elde tutman n maliyahnyeni
tuketicileri kazanmaktan daha az oldudikkate al nd nda turist ikayetlerine
verilmesi gereken 6nem ortaya ¢ kmaktad r. Buld@da yap Imas gerekenler
konusunda a daki Oneriler dikkate al nabilir.

Turizmde Sureklilik ve Surdurulebilirli - in Sa lanmas :

Gunumizde en yiksek rekabet glcine sahip sektorlerde, kalite
yonetiminin temeli slUrekli gelmeye dayanmaktad r. Ama¢ sadece belirli bir
standarda ulanak deil, hedeflenen seviye deoultusunda strekli ve hzl bir
tempoda geltirmektir. Buradan hareketle, turizm faaliyetleri sadgdaubirlik
kazanc elde edilen bir faaliyet olarak gorilmemeli; aksieekli bir faaliyet
olarak daunulmelidir. Herhangi bir dénemde yap lacak bir hata, bdlgertimin
gelecek y llarda zarar gérmesine yol acabilir. SonuctakiJéide zaman zaman
gozlenen ‘gecen y | turist vard -bu y | yok’ tehlikesi kendisgtsterebilir. Bu
nedenle; fiziksel ve beri altyap cal malar icin her y| pay ayr Imal , mevcut
altyap sirekli olarak gozden geciriimeli ve strekjiilé tirme cal malar
yap Imal dr. Bunun icgin de tuketici profilini iyi belirlemelve tan mal d rlar.
Bdylece hedef kitlesinin beklentilerini tenebilirler. Tuketici beklentisine uygun
hizmet Uretmek ve sunmak memnuniyetsizlazaltacaktr. Hizmetin teknik
kalitesine verilen 6nem kadarlavsel (functional) kalitesi (Urinin tiketiciye
sunulma bigimi) tGzerinde de durulmal dr.

Birimler Aras nda Etkili Koordinasyonun Sa lanmas :

Daha once de vurguland gibi; turizm driind sadece tek bir Griinden
olu mamakta; farkl birimlerin sorumlulw alt ndaki ¢cok say daki unsurun bir
araya getirilmesinden ortaya ¢ kmaktad r (Mill ve Maoris1992). Ornen;
havaalan yonetimi turistlerin Ulkeye girive ¢k larnda en etkin hizmetin
verilebilmesi icin cal malar yaparken, otel letmeleri materilerin sakin bir
konaklama yapmalar n amaclamakta; yerel yénetimlersigieak ve plajlarn
bakm ve temizliinden sorumlu olabilmektedir. Bitin bu tir calalar;
havaalan, ulg rma, otelcilik, ticaret, emniyet, temizlik, yiyecek-icécess.
konular nda sorumlu birimler aras nda uyumlu bir gahy gerektirmektedir
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(Keller ve Smeral 1997). Bu sireg; her birimin sorumluluk alan
belirlenmesini, ortaya ¢ kabilecek olas sorunlar n ilgiliriere ulatrImas n

ve gerektiinde sorunlarn ¢Ozimine dwdan katkda bulunulmasn
icermektedir. Bir turizm hizmetinin bitin olarak sunulmasdamgyle otelcilik,
ulatrma, yiyecek-icecek, éence gibi alt sektdrler aras nda da cok sk bir
i birli i gerekmektedir. Her alt-sektor kendisine @i sorumluluu eksiksiz bir
ekilde yerine getirmek icin camak ve dier alt-sektbrlere engel ve yik
olmamak durumundad r.

Tuketici Odakl Hizmet Anlay nn Yerle tiriimesi:

Kalite ydnetiminin ‘gurus’u olarak kabul edilen Deming’in (1982) de
ac kca ifade etti gibi; dinyada tiketici odakl yonetim anlaygin gectikce
daha da 6nem kazanmaktad r. Bu nedenle; turizm bélgelerinmmigei sahip
oldu u mevcut altyap n n, dé en tiketici istek ve gereksinimleri dmltusunda
g6zden gecirilerek yeniden dizenlenmesi konusundangdbhr yap Imaldr.
Orne in; bilgi teknolojisi konusundaki altyap , cocuklu aileler iciarekli olan
aktiviteler bak mndan istenilen altyap, bedensel engelli etitierin
gereksinimlerinin karlanmas icin gerekli altyap vb. 6rnek projeler olarak
kar m za ¢ kmaktad r. Tuketiciikayetlerine 6nem verilmesi de bu kapsamda ele
al nabilir. E itim, ¢al anlar n sorun ¢ozmedeki etkiniini artt racakt r. Personele
ikayeti etkin dinleme, etkin ¢dzebilme ile ilgili &im verilmelidir. Tuketicinin,
ikayetini bildirirken personelin tepkisi memnuniyetsizlidaha da artt rabilir.
ikayet sahibi kimselerin cahnlar taraf ndan dnemsenmeleri durumunda ve en
k sa sUrede ¢dzime kavuruldu unda, memnuniyetsizlikleri memnuniyete ve
glvene doniebilir (Heung ve Lam 2003). Daha da 6nemliskayet sahibi
tuketicileri tevik etmek amacyla, turistlerin 0Ozellikle tatilleri r&$ince
ba vurabilecekleri Ucretsiz telefon hatlar, canl taii hizmeti, tiketici tavsiye
kutular ya da tuketicinin sesi merkezi vb. secenekler giindeme ejaitiril

Orgiin ve Kitlesel Turizm E itimi:

Rekabet Ustlnliiiniin elde edilmesinde insan kaynaklar , blietmenin
de erler zincirinin 6nemli bir parcas olarak gorulmektediofter 1985). Bu
nedenle; o6rgin ve Kkitlesel i@m, bélgesel turizm dtiminde etkinli in
sa lanmas icin gerekli olan temel kadur. Sadece turizm sektdriinde dadan
gorev alacak personelin ydtiilmesini amacglayan ve ¢ili isimler ad alt nda
okullarda verilen turizm atimi yeterli deildir. Dinyadaki dei im ve
geli melerin yan sra tiketici ilkileri konusunda yerel halk kitlesi, sektor
yoneticileri, esnaf ve ilgili kamu goérevlilerinin de (guitkr memuru, polis,
belediye gorevlisi, PTT gorevlisi vb.) turizm amagl iteni dikkate al nmak
durumundad r. Buekilde, turistlere ¢ok daha kaliteli bir hizmetin sunulmas,
bdlge halk ile turist aras ndaki ikinin olumlu sonuclanmas ve turistin bolgeden
her yonlyle memnun olmubir ekilde Ulkesine geri donmesi amaclanmaktad r.
Co u kez soylendii gibi; zincirin herhangi bir halkas nda ortaya ¢ kacaksolar
sorun, belirli bir siire sonra dir halkalar na da yans yabilecektir. Orirg
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havaalan nda goérev yapan bir emniyet gorevlisinin as k suratias ve dil
bilmemesi durumunda ortaya ¢ kabilecek sonug gibi. Bu amacla, sezae dti
de i ik zamanlarda k sa slreli ¢g&i kurs ve seminerler diizenlenebilir.

Bireysel ve Kurumsal Sorumluluk:

Bir turizm bdlgesinde yayan ya da ticari bir faaliyette bulunan herkes
do rudan ya da dolayl birekilde turizm sektorinden gelir etmektedir. Elde
edilen bu gelirin karl nda her birey ya da kurum/kurulubdlgesel turizm
sistemine bir dl¢iide katk da bulunma sorumlulta sahip olmad r. Bu katk ya
da kar | k, finans desteine ek olarak kaliteli hizmet anlayn n da yer ald
duygusu gelttiriimedikge turizmde gelime salanamayaca, elde edilen gelirde
art ve sureklilik olamayaca ilgili 6zel ve kamu kurum-kuruldar taraf ndan
anlatimaldr. Ek olarak, levsellik ac s ndan her birey ve kurum/kuruin
gorev ve sorumluluk alanlar nn da belirlenmesi gerekir. Anbakgorev ve
sorumluluklar, belirlenen hedefler dchda kullanIimamaldr. Bu konuda
Turkiye'den verilebilecek en gizel érnek, turistlere yonaiumsuz tutum ve
davran lard r. Dinyan n dier baz turizm bdlgelerinde oldu gibi, ticaret ile
u ra an kesimin turistlere yonelik baz tutum ve davrlm Turkiye'nin ¢cou
turizm bolgesinde de énemli bir sorun olarak kendisini gosteemeaktbdlge ve
Ulke imaj n olumsuz yonde etkileyebilmektedir.

Sonug¢ olarak, gunimuzin yan rekabet ortam, letmeleri cada
pazarlama anlayn benimsemeye yoneltmi sosyal sorumluluk tamalar n
salam tr. Hizmet sektorinde c¢ahn yoneticiler, tlketici memnuniyetini
artt rabilmek icin hizmet kalitesini artt rarakikayet oran n ditrmeli, bunun
yannda memnun olmayan tiketicilerinkayetlerini bildirmesi i¢in caba
harcamal d r. ikayetini bildirmeyen tatmin olmam tlketici, i letme i¢in ayn
zamanda bir kay ptr. Bu tiketiciler genellikle o triini vetimeyi boykot etme,
cevrelerine de o olumsuz deneyimlerini aktarma ilimine sahip
olabilmektedirler. Cada i letmecilik anlay nda ydneticilerin bir dier gorevi
de ikayetini bildiren tlketicinin ikayetini almak ve tatmin edecek bir ¢c6zimu
uygulayarak sorunu ortadan kald rmakt r.
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