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SIKAYETIN KISITLAYICI FAKTORLERI: TURISTLERIN BELIRGIN SIKAYET ETME DAVRANISLARI
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OZET

Diger bilim dallarina nispeten akademik anlamda yeni bir disiplin olarak degerlendirilen turizmin kendi
literattirii yaklasik kirk yillik yayinlardan olusmaktadir. Turizmin yeni bir disiplin olmasi nedeniyle, bilimsel
anlamda arastirma ve ¢alismalarda bulunan turizm akademisyenlerinin uzmanlik alanlari ¢ogunlukla diger
disiplinlerden olusmakta ve bu yiizden turizm fenomenini agiklamak igin kendi birikimlerini kullanmaktadiriar.
Bu bir¢cok akademisyenin turizm endiistrisinin kendine 6zgii 6zelliklerini géz éniinde bulundurmadan, dogrudan
tiiketici davranis teorilerini kullanmaya baslamalarini agiklayabilmektedir. Sikayet etme davranisi da buna
dahildir. Bu makale (I) tiiketicilerinin sikGyet etme davranislarini sekillendiren endiistrinin bu kendine 6zgii
6zelliklerini incelemeyi ve (ll) turist sikdyetlerinin olasi kisitlamalarini belirlemeyi hedeflemektedir. Konuyla ilgili
literattiriin detayli incelenmesi turistleri miisterilerden ayiran bes yapinin (zaman, katilim, iletisim, yakinlik ve
tatil duygusu) farklilik yaratiyor olabilecegini géstermistir. Konuyla ilgili literatiirden énemli bulgular
béliimiinden sonra bu yapilarin tanimlari ve bunlarin akademik ve endiistriyel ¢cikarimlar sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Turist ézellikleri, turist, sikdyet etme davranisi, kisitlamalar

GIRIS

Sadik ve karli misteri kitlelerini yaratabilmek icin sirketler, misterilerine kusursuz ve yiksek kalitede
Grlin ve hizmetler sunmaya calsirlar (Kotler ve Armstrong, 2006). Ancak en iyi servis sirketleri bile sorunlari
tamamen ortadan kaldiramazlar (Girsoy, Ekiz ve Chi, 2007; Hart et al, 1990). Bunun en 6nemli nedenlerinden
biriside ¢ogu zaman sirketlerin musteri sikayetlerinden sorunlarin ¢ok az bir kismini 6grenebilirleridir (Hedrick
et al, 2007; Plymire, 1991). Bu noktada basarili sirketler ile basarisizlar ayiran sey, bu sikayetleri degisime
olanak saglayabilecek bir imkan olarak nasil kullanabildikleridir (Zemke ve Anderson, 2007).

Nitekim bircok yonden sikayetler sirketler acgisindan birer firsat ya da olanak olarak gorilmelidirler.
Oncelikle, eger memnun olmayan misteriler sikdyet etmezlerse sirketler sorunlarini ¢dziip musterilerini
koruma sanslarini kaybederler (Hirschman, 1970). Bunun yaninda, sirketlerin kayiplari sadece mevcut isletmede
degil bu musterinin gelecek isleri icin de olacaktir. ikinci olarak, miisterilerine kusursuz hizmet sunmayi
amagclayan sirketin itibari da memnun kalmayan mdsterilerin negatif konusmalari (WOM) ile zedelenebilir. Bu
da mevcut ve olasi miisterilerin kaybedilmesine yol agar (Susskind, 2002). Ugiincii olarak, eger bir miisteri
sirketi sikayet etmeden terkediyorsa, o zaman sirket hizmetin ya da Griininin kalitesi hakkinda en degerli geri
beslemesinden mahrum kalir (Fornell ve Wenerfelt, 1988). Ayrica sirket sundugu Uriin ve hizmetlerden dolayi
diger misterilerinin etkilenmesi olasi sorunlari belirleme yetenegini de kaybeder. Tim bu sayilanlarin yaninda,
misteri sikayetleri bir 6rgiitin hizmet diizenleme ¢alismalarinin basarisizlik ihtimallerini azaltir ve olasi misteri
kayiplarini 6nler (Bodey ve Grace, 2006; Tax et al, 1998). Bu sebeplerden dolayr misteri sikdyetleri sorunlu
hizmetlerin dizeltilmesi icin zorunlu ve gerekli bir adim olarak gorilmelidir.

Sorunlari dizeltme islemine “hizmet iyilestirme” denir, bu hizmet sirketlerinin, hizmet hatalarina
musterilerin verdigi negatif reaksiyonlari asma calismalarina verilen ve kabul gérmis bir tanimdir (Zemke,
1993). Varolan hizmetler pazarlama literatiirti, yeni bir misteri bulmanin varolan bir misteriyi korumaktan cok
daha pahali oldugunu gostermektedir (Zeithaml et al, 2006). CCB literatlirii hizmet iyilestirmenin 6nemi ve
gerekliligini savunan cok ciddi miktarda yayinlanmis calisma icerir (Lovelock et al, 2002; Sparks ve McKoll-
Kennedy, 2001 vs). Etkili ve verimli hizmet iyilestirme kullaniminin esas faydasi sikayetci memnuniyeti (Hoffman
ve Bateson, 2006; Stauss ve Seidel, 2004), sadakat ve tekrar ugrama niyeti (Atalik, 2007; Grénroos, 2007) ve
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pozitif WOM yayilimi (Hart et al, 1990; Susskind, 2002) gibi birtakim pozitif musteri tepkilerinin yaratilmasidir.
Ayrica, bunun pazarlama maaliyetini dislirme (Ford et al, 2004), misteri glivenini saglama (Kelley, Hoffman ve
Davis, 1993), misterinin adalet algisinin korunmasi (Goodwin ve Ross, 1992), sirket imajinin olusturulup
korunmasi (Canage, 2004), yasal islemler yiziinden olusan ek maaliyetlerin distrilmesi (McCollough, 1995)
gibi ek orgitsel faydalari da vardir. Bu ve diger arastirmalarin bulgular sirketlerin Gstliin hizmet iyilestirmesi
saglamalari ya da diger bir deyisle “etkin hizmet iyilestirme” ¢alismalari yapmalari gerektigini géstermektedir
(zemke ve Bell, 2000).

Turizmin, sirketler ve turistler arasindaki iletisimin merkezi bir rol oynadigi hibrid bir hizmet enddstrisi
oldugunu dusinirsek, hizmet hatalari sik olarak gorilecektir. Schoefer ve Ennew (2004) hizmet hatalarinin
tamamen yok edilmesinin, 6zellikle “... birtakim farkli partilerin servis sunumuna katildigi ve hata potansiyelinin
arttigl” (s. 83) turizm sektorinde, imkansiz oldugunu belirtmislerdir. Bu baglamda Witt ve Moutinho (1994),
turizm musterileri ve gezi organizasyonlarinin diger hizmet endistrileriden daha fazla memnuniyetsizlikle
karsilagsmasinin olasi oldugunu séylemislerdir. Bu ylizden bu hatalari etkili ve verimli sekilde diizeltmek turizm
endustrisindeki sirketler igin oldukca 6nemlidir (Kotler, Bowen ve Makens, 2002). Bunu yapmak igin, sirketlerin
turistlerin sikayet etme davranislarini etkileyen faktorleri bilmeleri gerekir. Hangi faktorlerin turistlerin sikayet
etmesini engelledigini bilmek sirketlerin iyilestirme stratejilerini dizenlemelerine yardimci olur. Sirketler sikayet
etme kisitlamalarini bilirlerse; iyilestirme stratejilerini buna gore sorunlari giderip miusterilerini korumak,
negatif konusalari engellemek, hizmet iyilestirme islemleri yapmak ve musteri kaybini 6nlemek igin
ayarlayabilirler (Bodey ve Grace, 2006; Tax et al, 1998).

Sikayet almak genelde hizmet sirketleri ve 6zellikle turizm endiistrisinde olduk¢a énemlidir (Kowalski,
1996; Witt ve Moutinho, 1994). Cinki turizm, akademinin sikdyetleri kullanmak igin sebep ve yontemler
sunarak turizm endustrisini destekleyecegi yerdir (Zemke ve Anderson, 2007). Fakat turizm literatlrinin
dikkatli incelenmesi bircok akademisyenin miisteri davranis teorilerini turizm endustrisinin essiz 6zelliklerini goz
onitinde bulundurmadan kullanip turistlerin sikayet etme davranislarini agiklamaya calistigini gostermektedir
(Pearce ve Moscardo, 1984; Scoefer ve Ennew, 2004). Bu baglamda, bu makale (I) bu endistrinin kendine has
ozelliklerinin masterilerin sikayet etme davranislarini nasil degistirebilecegini incelemeyi ve (Il) turist
sikayetlerinin olasi kisitlamalarini belirlemeyi hedeflemektedir. ilgili incelemenin sonuglari bes yapinin
“turistlerin sikayetlerini genel musterilerinkinden farkhlastirdigina” isaret etmektedir. Bu yapilar sunlardir:
zaman, katihm, iletisim, yakinlk ve tatil hissiyati. ilgili literatiirden énemli bulgularin ardindan bu yapilarin
tanimlari ve akademi ile endistri icin implikasyonlari sunulmustur.

TURIZM VE TURIST DAVRANISLARI

insanlar farkli mekanlar, insanlar, kiiltiirler, hayvanlar, yer sekilleri vs. hakkinda bilgi almak icin yogun
cabalar sarf eden merakli canlilardir. McIntosh, Goeldner ve Ritchie (1995) yiksek seviye egitim, tasima ve
iletisim teknolojilerindeki gelismeler, bos zamanin artmasi ve gelisen farkindali§in insanlari daha uzun sire,
daha fazla ve daha uzaklari gezmeye ittigini soylemislerdir. Bu yiizden turizm, diinyanin en biyik ve bircok
hizmet sektorinl bilinyesinde barindiran bir enddstrisi olarak, énemli bir global ekonomik kuvvet olarak
gorilmektedir. World Travel and Tourism Council’in (Diinya Gezi ve Turizm Konseyi) (2007) rakamlarina gore,
turizm diinya ¢apinda 5.390 milyar dolar ekonomik katki yapmis (toplam kazancin %10.4°0) ve 232 milyon kisiye
is saglamis (toplam islerin %8.3’(i), yani 12 kisiden 1’ine is saglamistir. Diinya Turizm Orgiiti'ne gére (World
Tourism Organisation) 2020 yilinda 1.6 milyar uluslar arasi turist alimi yasanacak ve 2020 yilina dek sektoriin
uzun dénemli yillik biilyiime orani ortalama yiizde 4.1 olacaktir (UNWTO, 2007). Diinya Turizm Orgiitiniin bu
rakamlari akademik c¢evrelerinde dikkatini ¢ekmis, bu da profesyonel turizm ve konaklama egitim ve
arastirmalari icin yaklasik 3000 enstitiiniin agilmasina yol agmistir (Chon, 2009). Ancak akademik anlamda
turizmin inceleme ve arastirma alani olarak secilmesi 6zellikle son on yillik sirece dayanmaktadir. Konuya 6rnek
olarak Jafari (2001) 2001 yilinda dahi turizm calismalarinin bir disiplin olarak kabul gérmekte zorlandigini
soylemistir. “Disiplin olarak turizm” tartismalari hala diger ana disiplinlerin akademisyenleri arasinda
sorgulanmaktadir. Ornegin Levi-Strauss (1976 alinti yapan Pearce, 1982) arastirma alani olarak turizmin “sinirli
ve keyifsiz” oldugunu soylemistir. Benzer sekilde, Kuper (1964 alinti yapan Nash, 1996) turizm arastirmalarinin
“dar alanli oldugunu ve Uretici bir gelisim alani olmadigini” soylemistir. 90’larin baslarinda Gilbert (1991)
turizmin nispeten yeni bir calisma alani oldugunu ve teorilerin “kanitlanmamis varsayimlar, karmasik
terminoloji ve celiskili kanitlardan olustugunu” (s. 78) soylemis, yani “hareket modelleri Gretmek icin kantitatif
ve davranis bilimlerinden birtakim kavramlari 6diing almis bir disiplin” oldugunu belirtmistir (s. 92).

Turizm akademisyenlerinin birgogu farkl disiplinlerdendir ve bu yiizden turizm fenomenini agiklamak
icin gecmis bilimsel art alanlarini kullanarak teoriler Gretmislerdir. Ayni sekilde, turizm arastirma ve literatiiri
diger disiplinlerden ortaya ¢ikmig teorileri kullanarak birgok olgunun karisimina déntigsmustir. Bu tir galismalar
disiplinin gelisimine ve genis acida turizm anlayisinin kuvvetlenmesine yardimci olmustur. Cogunlukla turist
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davranislari ve algilamalari, tiiketici davranislari tizerine pazarlama literatlriine dayanilmistir (Jafari ve Gardner,
1991).

Gilbert’e gore (1991, s. 94) turizm satin alma davranisini anlamak (zerine ilk denemeler Wahab,
Crampon ve Rothfield'in (1976) calismalarinda gorilebilmektedir. Nitekim bu kisiler (1) turistlerin cesitli
amaglara sahip tuketiciler olduklari fikri ve (1) turist satin alma davranisinin satin alma kararinin 6zelligine goére
kavramsallastiriimasi konularinda 6nctdirler. Modelleri 6ncelikle satin alma 6ncesinde, en azindan kismen,
karar verme islemi Uzerine odaklanmis olsa da, turist satin alma davranisinin dort essiz Ozelliginin altini
cizmislerdir[ayni zamanda sikayet etme davranisinin]. Bu oOzellikler sunlardir; yatirimin somut bir geri déntsu
olmamasi, kazanca gore yiksek harcama, satin alma spontane ya da kaprisli degildir, harcamalar biriktirme ve
tekrar planlama icermektedir (Wahab et al, 1976).

Pearce (2005), Clawson ve Knetsch’in (1966) turist etkinliklerinin bes fazini kullanarak turist davranislar
ile tUketici davranisglari arasindaki énemli farkliliklari belirlemistir. Bu fazlar ve Pearce’in (2005) farklilasan
noktalari Tablo 1'de gorilebilir. Kisaca, Pearce (2005) etkinligin kendisi ¢ok karisik ve ¢ok yonli oldugu igin, (1)
daha fazla planlama gerektigi, (Il) bir derece yol gitme gerektigi, (lll) tecriibenin sinerjik oldugu ve tekrar
degistirilemeyecegi, (IV) uzun sireli etkileri oldugunu séylemistir.

Tablo 1. Belli fazlarda turist davranislarinin 6zellikleri

Fazlar Farkhhklar

(1) Tekrar satin alma * Birgok turist ilerki gezisini aylar, bazen yillar 6ncesinden
beklentisi planlar/hayal eder.

(2) Bolgeye ulasim kismi * Yolculuk genelde toplam tecriibenin bir parcasidir.

(4) Geri doniis yolculugu * Turist davraniglarinin tiim fazlarinda, tiiketici davraniglari
bileseni literatiiriiyle belirgin bir baglanti bulunmaz.

(3) Bolge ici tecriibeler * Soyut tecriibe, ziyaret edilen mekanin goriilmesi,

Oziimsenmesi, hissedilmesi, duyulmasi

* Bagka bir yerde olmanin sinerjisi

* Derin kisisel reaksiyonlar ve bazen turistlerin bolge ici
davraniglarinin ¢evresel sonuglarinin belirgin olmast.

* Tecriibenin tekrar tasarlanmasi ve aritilmasi

* Zaman, mekan ve kimligin anlamlariin bulaniklagsmasi.

(5) Genis bir ammmsama ve * Turistin tecriibeleri genelde kalicidir.
hatirlama safhasi * Tecriibe edilen {iriin bozulmaz ve eskimez.
* Genelde hatirlanir ya da yenilenir.

Kaynak: Clawson ve Knetsch (1966) ve Pearce’dan (2005, s. 10-12) alinmistir.

Gilbert (1991, s. 94) turizm Urlinlerinin tecribesel dogasinin onlari diger mallardan farklilastirdigi kabul
edilsede, genel tiketici davranis modellerinin kullanilip kullanilmayacaginin distnilebilecegini belirtmistir.
Benzer sekilde, Wahab et al. (1976) ve yakin zamanlarda Pearce (2005) genel tiiketici davranisi modellerinin
turizmde kullanimini sorgulamislardir. McCabe (2005) de turist davranisi ve tavirlarinin bilindik etki ve
nedenlerinin son zamanlarda sorgulanmaya baslandigini sdylemistir. Bu tartismalara paralel olarak, bu calisma,
turist sikdyet etme davranislarini ayirip belirlemeyi ve turistlerin sikayet etme davranislarini etkileyen olasi
kisitlamalari belirlemeyi hedeflemektedir. Bunun igin “turizm” ve “turist” tanimlari incelenmelidir, ¢link{ bu
tanim ve o6zellikler turistleri genel tiketicilerden ayiran olasi faktorleri ortaya koyacaktir.

Methaan’a gore (2001, s. 1) turizm, 1950’lerden beri gelismis Ulkelerin belirgin faktérlerinden biri
olmustur, ancak bu fenomeni agiklamak icin kullanilan analitik yaklasimlar olduk¢a yenidir. Benzer sekilde,
Burns (1999) soyle demistir “turizm Ulizerine genel kabul géren bir tanimimiz yoktur cinkid turist etkinligi
karmasiktir ve farkliilgiler turist etkinliginin farkli kisimlarini etkilemektedir” (s. 25). yine de, Methaan (2001, s.
4) turizmi soyle aciklamaktadir: “turizm, insan, para, imaj ve kdltir akisini iceren global bir mal ve tiketim
islemidir”. Methaan’in tanimi tiketim (izerine odaklanirken, Pearce (1982, s. 2-3) turizmi ekonomik bir
perspektiften tanimlamistir. Pearce’e gore turizm (1982, s. 2-3) “insan hareketi ve bu kisilerin hareket etmeleri
ev alanindan uzakta kalmalarini igeren nispeten iliskili endiistri amalgamidir”.
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Urry (2002) cok saygi géren kitabi Tourist Gaze'in (Turist Bakisi) ikinci basiminda post modernizmle
iliskili bazi turizm 6zelliklerini yazmistir. Bazi noktalar asagidaki gibidir:

Turizm bir bos zaman etkinligidir, turizm iliskisi insanlarin farkli bolgelere gidip kalmalarindan

ortaya c¢ikar; yolculuklari ve kaldiklari yer, normal yasadiklari ve c¢alistiklari alanlar disindaki

normal yerlere gitmeleri; modern toplumlarin belirgin bir kismi bu tlr turistik islere girerler;
mekanla bakilacak yerlerden segilir ¢linkii bunlardan bir beklenti vardir, bu blyik keyiflerin
fantazisi ve hayalidir... turizm disi etkinlikler, 6rnegin film, televizyon, literatiir, magazinler, kayit

ve videolar, turist bakisina yeni olan objeleri kopyalamak (izerine profesyonel calismalar ile

yaratilmis ve desteklenmis beklentilerdir (Urry, 2002, s. 2-3).

Pearce (1982, 2005) ve Burns (1999) konuya bazi 6zellikler daha eklemislerdir; onlara goére turistler
ziyaret edilen toplulukla bir derece iliskilidir, turistler zaman sinirlamasi icindedir, bazi durumlarda kiltdr
paylasimi gorilir, turist ve ev sahibi icin pozitif ve negatif etkiler yaratir. Dahasi, turizm icinde bazi taraflar
bulunmaktadir ki onlar olmasaydi turizm simdiki derecesinde olmazdi. Bu hizmetlerin bazilari yolcu tasima
hizmetleri (havayollari, tren yollari vs), konaklama ve iliskili hizmetler (tim konaklama hizmetleri ve yiyecek
icecek hizmetleri), dagitim kanallari (tur operatorleri, seyahat acenteleri vs), check-in, rekreasyon, eglence ve
diger ilgili hizmetler (tim turist eglence hizmetleri) ve orgiitlerdir (dlinya, tlke, bélge bazinda) (Kotler et al,
2002, Mcintosh et al, 1995). Tim bu aktorler turizmde belli bir rol oynasalar da “turist” olmasaydi turizm
fenomeni ortaya ¢ikmazdi. Bu ylizden bu ¢alisma turistler ve turist davranisi Gzerine odaklanacaktir.

Morley (1990) bir kisinin turist olarak isimlendirilmesi icin iki kosulu karsilamasi gerektigini soylemistir:
bir yildan az bir slire evinden uzak olmak ve para kazanmadigi bir yerde para harcamak (Morley, 1990, s. 4).
Diinya Turizm Orgiiti (UNWTO, 2007) turistleri “... seyahat eden ve normal ortamlari disinda tatil, is ve diger
sebepler yliziinden bir yildan az kalan kisiler” olarak tanimlamaktadir. Smith (1989, s. 1) daha basit bir tanim
sunmustur: turist bir degisim tecriibe etmek icin bos zamaninda evinden uzakta bir yeri isteyerek ziyaret eden
kisidir. MclIntosh ve arkadaslari ise (1995) yer gérmek, arkadas ve akrabalari ziyaret etmek, farkl psisik ve/veya
fiziksel tecriibelere dahil olmak icin tatile ¢ikan kisiler, turist olarak sayilabilir demistir.

TUKETICILER NEDEN SiKAYET ETMEMEYi SECERLER

CCB literatiiriine gore tlketiciler genelde sikayet etmeye gekinirler, sadece ¢ok kiiglik bir kismi sikayet
ederler (Ekiz ve Arasli, 2007; Hedrick et al, 2007, Maheswaran ve Shavit, 2000; Yavas et al, 1997). Bazi
calismalar memnun olmayan tiketicilerin yizde 60’1 (Andreasen, 2000) ile 70’inin (TARP, 1999) hicbir sey
yapmadigini gostermektedir. Ayrica, arastirmalar sirketlerin Griin ve hizmetlerinden memnun olmayan
mdisterilerinin ylzde 96’sindan haber alamadiklarini géstermektedir (Plymire, 1991). Bu noktada “neden
tuketiciler sikayet etmez?” sorusu bircok akademisyenin cevabini aradigi bir olgu haline gelmistir. Bu sorunun
cevabini bulabilmek icin, akademisyenler birtakim 6nermelerde bulunmus ve bu énermeleri test etmislerdir.
Bunlar arasinda sikayet etmenin maliyeti, rahat olmama, sikayet etmeye karsi tavir, kiltiirel faktorler vs
bulunmaktadir (Cheba ve Slusarczyk, 2005; Kowalski, 1996; Stephens ve Gwinner, 1998; Voorhes, Brady ve
Horowitz, 2006).

Bazi eski arastirmalar insanlarin memnuniyetsizligini aciklamamasinin sebebi olarak finansal kayiplari
gostermislerdir (Diener ve Greyser, 1978; Day, 1984; Gilly ve Gelb, 1982). Sonug¢ olarak miusterileri ilk 6nce
zaman, para, psikolojik konular gibi harcamalari ve tam karsilik, kismi 6ziir, indirim gibi faydalari g6z 6niinde
bulundurdugu ve kafalarinda bir hesap yaptigini, sonra sikayet edip etmemeyi gézden gegirdiklerine karar
vermislerdir (Richins, 1982; 1985). Sikayetlerin servis saglayiclya ve/veya diger olasi sikdyet mercilerine
iletilmesinin yiksek maliyeti en 6nemli kisitlamalardan birisidir. Sikdyet etmenin maliyetlerinden biri sikayet
formunun doldurulmasi ya da otel yoneticisiyle konusmanin harcattigi zamandir. Finansal agidan yik olma,
vakayi sunmak icin seyahat acentesine gitme ya da olayin psikolojik yiikii 6rnegin utanma (Zeithaml et al, 2006)
diger engeller arasindadir. Lee ve Sparks (2007) Cinli musterilerin hizmet hatasi ve iyilestirme calismalari
konusundaki kultirel degerlerini incelemis ve sikdyet etmeme sebeplerinden en 6nemli olanin “yiziin
korunmasi” anlaminda kisinin kendisini ve itibarini korumasi oldugunu belirlemisler (Lee ve Sparks, 2007, s.
510). Konuyla ilgili olarak asagidaki sebepler, misterilerin buyik kisminin hizmet saglayiciya neden
tatminsizliklerini belirtmediklerini daha iyi tanimlayacaktir. Oncelikle, misteriler sikayetlerini nereye
bildireceklerini bilemeyebileceklerinden sikdyet etmek zor olabilecektir (Pymire, 1991; Sanes, 1993). ikinci
olarak, Urliin yada hizmetin sunumundaki hata yada basarisizlik ilgili sirkete iletilecek kadar Onemli
gorilmeyebilir ve/veya kayiplar kaldirilabilir halde oldugu igin musteri sikdyet etmesinin bir seyi
degistirmeyecegini ya da ugrasmaya degmeyecegini diisiinebilir (Chebat et al, 2005). Uciincii olarak miisteri
sikayet etmekten bir fayda saglamayacagini disinebilir (Ekiz, 2003). Dérdinci olarak, tim galisan ve sirketler
kotu haberleri duymak istemez, bu ylizden musteri geri beslemelerini desteklemezler (Zemke, 1993; 1995).
Besinci olarak, musteriler sikayet etmenin onlari kotii gosterecegini diisiinebilirler. Stephens ve Gwinner (1998)
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yash miusterilerle bir seri gorisme yapmislar, “ucuz” ve “kavgaci” gérinmemenin oOzellikle karsilasilan sorun
kiicik miktarlarda finansal kayba yol agmissa da insanlarin hizmet saglayiciyla karsilasmak istememelerinin
sebebi oldugunu gérmislerdir. Dahasi, birtakim arastirmacilar hatanin olustugu enddstri (Day ve Landon,1976;
Grainer et al, 1979) ya da mala karsi hizmet gibi Griin tlrlerini (Day ve Ash, 1979; Gronhaug ve Arndt, 1980) ve
sikayet olasiligl arasinda bir iliski kurmaya c¢alismislardir. Bulgular arasinda bir batinlik yada tutarlilik
bulunmamakta, bu da farkl endistrilerin farkli sonuglar yarattigini géstermektedir. Ancak yine de arastirmalar
devam etmektedir (Best ve andreasen, 1977; Day ve Bodur, 1978; Zemke, 1993).

TURISTLERDE SiKAYET ETME KISITLAMALARI

Yukaridaki kisitlamalarin yaninda, bu makale turizm enddstrisinin kendine has ozelliklerinin sikayet
etme davranisina ek kisitlamalar getirdigini soylemektedir. Bu ek kisitlamalari bulmak icin hem teorik hem
ampirik ¢calismalar gerekmektedir. Fakat simdiye kadar yapilan misteri davranisi teorisi calismalarinda (Girsoy,
McCleary ve Lepsito, 2007; Kim ve Lee, 2000; Kozak ve Tasci, 2006; Mattila, 2000) turistler tatil tliketiminin
dogasi iginde incelenmemislerdir (Christiansen ve Snepenger, 2000; Josiam, Kinley ve Kim, 2005; Tsang ve Ap,
2007). Bu yuzden 6zel olarak turist sikdyet etme davranislarini arastiran incelemelerin sayisi azdir. Pearce ve
Moscardo’nun (1984) arastirmasi da bunlardan birisidir. Turist sikayetleri ziyaretci degerlendirme calismalari
icinde kullanilip sirket, endistri ve llkenin ekonomisine fayda saglayabilse de, “turizm literatiiriinde ziyaretgi
sikayet degerlendirmesi lizerine ¢ok az sistematik islem bulunmaktadir, nitekim turistlerin sikayetlerini ele alma
sorunu turizm literatirinde ¢ok incelenmemistir” (Pearce ve Moscardo, 1984, s. 20) demislerdir.

Turist sikayet etme davranisi ve sikdayet etme kisitlamalarinin biylik kismi genel tiiketici sikayet
davranigi (CCB) literatiirii ile agiklaniyor olsa da, bazi faktorler boyle olmayabilmektedir. Bunun ardindaki
mantik hem hizmet endistrisinden gelen (Lovelock, 2000; Kotler, Bowen ve Makens, 2002) turizm
enddustrisinin tanimi, dogasi ve ¢alismalarinin kendine has 6zellikleri oldugudur (Burns, 1999; Nash, 1996). Diger
bir deyisle, bu endustrinin dogasi katilimcilari (turistler) icin ek kisitlamalar yaratir ve sikayet etme
kapasitelerini, belki de niyetlerini sinirlandirir. CCB literatiriinde irdelenen kisitlamalarin bir¢cogu turizm
iceriginde de bulunur, 6rnegin hata blylklGgl, hata tird, tiketicinin durumsal faktorleri ve tecribesi vb. Yine
de bazi faktorler turistler igin farkh olabilir. Bu faktorlerin zaman, katihm, iletisim, yakinhk ve tatil hissiyat
oldugu disliniilmektedir. Asagidaki bolim olasi turist sikayet kisitlamalari olarak bu faktorleri agiklamaktadir.

» Zaman: Zaman kavrami algisal ve subjektiftir. Morello (2004) iki tlir zaman oldugunu sdéylemistir;
birincisi kesin terimlerle (saniye, dakika) 6l¢lilebilen saat zamani ya da objektif zaman, digeri de subjektif 6lglim
normlari olarak secim ve tecriibelerin kullanildigi zihinsel ya da kisisel zamandir. Saat kullanarak insanlar
zamanini ayarlar ve kesin terimlerle belirlerler. Fakat tatil durumunda ki insanlar 6nceden belirlenmis bir
zamana bagli degillerdir, insanlar zamanin nasil gectigini bilmezler (van der Knaap, 1997). Calisma kapsaminda
zaman, tatil bolgesinde gegirilen siire olarak ele alinmistir.

CCB literatlirinde, sinirh zamana sahip olmak sikdyet etme davranigini etkileyen en o6nemli
faktorlerden biridir (Gronhaug ve Zaltman, 1981; Swanson ve Kelly, 2001; TARP, 1999). Swanson ve Kelly (2001)
zaman sinirlamasinin misteri ve hizmet saglayicisi arasindaki iliskinin gerekli oldugu hizmet sektoérlerini 6zellikle
etkiledigini sdylemislerdir. Ornegin Morel, Poiesz ve Wilke (1997, s. 467) Fransa restoranlarinda sikayet
motivasyonu, kapasitesi ve olanaklarini incelemis ve zaman uygunlugunu “... ¢cok zamani olmak ve acelen
olmamasi ya da ¢ok az zamanin olmasi ve acele etmeyi” bir manipiilasyon kontroll olarak kullanip farkli hata
senaryolari Uretmislerdir. Yeterli stirenin sikayet davranisi olasiligiyla iliskili oldugunu belirlemislerdir (Morel et
al 1997). Dahasi, Kotler (2002) zamanin misteri davraniglarini (kanal secimi, reaksiyonlar ve adalet algilan)
etkileyebilecegini sdylemistir.

Tanim itibariyle turistler bir mekanda sinirli vakite sahiptirler, bu da sikdyet etme davranislarini
etkilemektedir. Bir turistin bir otelde iki giin kaldigi ve buzdolabinin diizgiin calismadigini diisindtgiinde bu kisi
“sadece iki giin kalacagim, neden sikayetle ugrasayim?” diyebilecektir. Nitekim Woehler (2004) kitabinda “tatil
zamani” ve “bos zaman” gibi konulari irdelemektedir. Asagida turizm kismindaki zamanla ilgili yazisi
bulunmaktadir:

“... Tatiller dinlenme endustrisi ve bunun zaman rejiminin 6zellikleri ylizinden hiz ve diizenleme ile

belli olurlar... zaman tatillerde kit olarak distnulir... tatillerdeki zaman eksiklikleri hizla kargilanir...

tatillerdeki zaman eksikligi kisinin tatmin olmasi icin mimkiin oldugu kadar fazla secenegin (6neri)

tiketilmesinin baskisindan ortaya ¢ikar” (Woehler, 2004, s. 88-90).

Benzer sekilde, Cohen-Hattab ve Kerber (2004) zamanin sinirli olmasinin turistlerin katildigi etkinlikleri,
ziyaret ettikleri yerleri ve hatta toplam tatil tatminini negatif etkiledigini séylemislerdir. Yuksel ve Yuksel (2007)
bir yerde harcanan sinirh zaman iginde, turistlerin ilk etkinliklerini yerel kiltlri tanima ve sinirli zamanlarini
etkin olarak kullanmayi segtiklerini sdylemislerdir. McKercher (1998) piyasa girisinin yer secimideki etkisini
arastirmis ve sinirli zamana sahip gezginlerin (1) direkt olarak gidecekleri yere ulasmaya, (Il) en yakin yerleri



2864 E. H. Ekiz, N. E. Kéker/Journal of Yasar University 2010 17(5) 2859-2873

se¢mek, cok gliclii piyasa girisi olan yerleri tercih etmeye yatkin olduklarini séylemislerdir. Bu bulgular zamanin
turistlerin karar almasini ciddi sekilde etkiledigini gostermektedirler. Morley (1990) zaman faktorindn altini
cizmis ve turistlerinin zamaninin sinirh oldugunu soylemistir. Bu davranislari, érnegin sikayet etmeyi, tatil
esnasinda etkileyebilir. Yukaridaki agiklama asagidaki 6nermenin yapisini olusturmaktadir.

Py: Simirh zaman, bir kisitlama olarak, turistlerin sikdyet etme yatkinhigini negatif sekilde
etkilemektedir.

» Yakinlik: Yakinlik, tiketici davranislari icin bir arastirma konusu olarak, oldukca dikkat cekmektedir;
nitekim bir Grin ya da hizmete yakinlk (genelde markalar) onlarin satin alinma ihtimalini yukseltmektedir.
Soéderlund (2002) yakinlik tanimini misterinin Grinle alakal olarak kazandigi tecriibeler diye sinirlamistir. Day
ve Landon (1976, s. 264) yakinlikla ilgili olarak “... tiiketici ne kadar az bilgili (bu durumda yakin) olursa, Griiniin
performansini belirleme ve tikettigi Griin ya da hizmeti degerlendirmede o kadar kot olacaktir... ayrica
hatalarin karsiligini isteme ya da sikayet bildirme islemlerini o kadar az bilecektir” demislerdir. Bunun yaninda
cografi ve etnik faktorlerin de musterilerin bilgi azligina etkisi olabilecegini séylemislerdir (Day ve Landon,
1976). Bulgularina paralel olarak, Morel ve digerleri (1997, s. 467) “... (Fransizca) dili ve adetleri hakkinda bilgi
ve tecrlbe sahibi olmak” anlaminda yakinligi bir maniptlasyon kontrolii olarak diisinmis ve farkh hata
senaryolari Uretmistir. Sikayet davranislarinin misterinin icinde oldugu cevreye asina olmasiyla ¢ok alakah
oldugunu bulmuslardir (Morel et al, 1997). Diger bir deyisle, eger misteri yaptig seye, kurallara ve islemlere
asinaysa, sirketten memnun kalma ya da kalmama durumunu bildirmek Uzerine kendine daha c¢ok
glivenmektedir.

Soderlund (2002, s. 863) bilinir olmanin satin alma islemi icin daha genis bir algisal yapi sagladigini ve
“...musterilere dusik yakinhk derecesine nazaran daha farkli bir degerlendirme gergevesi referansi sagladigini”
soylemistir. Bunun yaninda “tanidik musterilerin” asiri durumlarina (cok yiliksek ve cok dlstik performans
durumlarini) daha kolay uyum gosterdigini belirtmistir. S6delund (2002) “cok disiik performans durumlarini”
“ylksek siddette hizmet hatasi” olarak yorumlamistir. Turizm iceriginde, Wickens (2002) yakinligi kisinin baska
bir sosyal grup ya da bunun kiltirel sekli hakkinda bilgi sahibi olmak diye agiklamistir. Yakinlik (ya da negatif
sekliyle “uzaklik”) bir “moda” devamliliginin ug¢ kismidir. Bu devamliliklarin en meshuru Cohen’in (1972)
“gariplik-yakinlik devamhhgidir”. Birgok arastirmaci katilimcilarinin gezi paternlerini incelerken bu arastirmayi
ornek gostermistir (6rnegin McGuiggan ve Foo, 2002; Wickens, 2002; Yiannakis ve Gibson, 1992). Yiannakis ve
Gibson (1992) bu devamlilikta garipligin yeniligi, degisim ve dislik ortam beklentisini ima ettigini ve yeni ve
bilinmedik durumlari ¢ozmek icin birtakim basa ¢cikma becerileri gerektigini soylemistir.

Currie (1997) bireylerin rutinlerini devam ettirip bilinmeyenden uzak durmak igin etkinliklere ihtiyag
duydugunu soéylemis olsa da, bircok turizm arastirmacisi bilinmeyen yerlerin ziyaret edilmesi, gtinlik rutinden
farkh bir seyler yapmanin insanlari gezmeye ittigini soylemektedirler (Au, Ekiz ve Huang, 2007; Baloglu ve Uysal,
1996; Hsu ve Lam, 2003; Huang ve Hsu, 2005). Bunun yaninda, Prentice (2004) insanlarin bilinmeyen kiltirleri
gormek, garip yerlerde kalip, egzotik yiyecekler yiyip farkh etkinliklere katilmak igin seyahat ettiklerini
soylemistir. McKercher ve Law (2003) bilinmeyen, risk ve uzakligin kisilerin yolculuklarini etkiledigini
soylemislerdir.

O’Neill ve Mattila (2004) konaklama hizmetlerine 6zel iyilestirme stratejileri gelistirirken hizmet
iyilestirmesindeki yakinlik konusuna dikkat cekmislerdir. Konu ile ilgili olarak: “...musterilerin bir Grin kategorisi
izerine bilgi ve yakinliklari beklenti kavramina direkt olarak baglidir.. (dahasi tanidik misterilerin) hizmet hatasi
ve iyilestirme sonuglari algilari da nispeten daha az yakin olan misterilere gore farkh olacaktir..” (O’Neill ve
Mattila, 2004, s. 53). Cohen (1979) kiltirel yakinhk —birbirinin kiltirini tanima- eksikligi, turist ve ev sahibi
arasindaki sosyal degisimi etkiledigini ve toplam tatil tecriibesini degistirdigini sdylemistir. Buna paralel olarak,
Ryan ve Gu (2007) kilturel yakinhigin 6neminin altini ¢izmis ve bir mekdna tanidik olmak i¢in zamansal bir
kalicilik olmasi gerektigini séylemistir. Ancak genelde turistler bunlara sahip degildirler.

Yukaridaki ¢alismalarin bulgulari benzerdir, bu da bir mekana yakin olmanin turistlerin karar almadan
onceki satin alma kararlarini etiledigini gostermektedir. Fakat yakinhgin turistlerin satin alma davranislari
Gizerindeki olasi etkileri nispeten az dikkat ¢ekmistir. Dahasi, arastirmacilarin bildigi kadariyla yakinlik ve turist
sikdyet etme davranislari arasindaki baglantiya odaklanan bir ¢alisma bulunmamaktadir. Bu yiizden, bu ¢alisma,
bu boslugu kapatmak Uzere, turistlere 6zel bir sikayet etme yapisi (ki yakinhgi icerecektir) lizerine ihtiyaci
belirtmekte ve yakinligin turistlerin hizmet iyilestirme algilari Gzerindeki olasi etkilerini incelemektedir.
Yukaridaki aciklamanin isiginda, asagidaki dnerme yaratilmistir.

P,: Bir yerin tanidik olmamasi, bir kisitlama olarak, turistlerin sikayet etmesini negatif etkilemektedir.
> lletisim: iletisim insan dogasinin ayrilmaz bir pargasidir ve insanlarin giinliik sosyal etkilesimleri icin cok
onemlidir. Boyle genis bir konunun incelenmesi bu arastirmanin hedefi degildir, ama iletisim ya da bunun
eksikliginin yarattigi bariyerlerin anlagilmasi icin basit tanim ve bilesenlerinin sunulmasi gereklidir. Schiffman ve
Kanuk (2004, s. 293) iletisimi “... bir mesajin vericiden aliciya bir ortam ya da iletim kanali ile iletilmesidir” olarak
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tanimlamustir. iletisim sesli olarak, yani konusma veya sz séyleme ile olabilecegi gibi isaret dili, dokunma, goz
kontakti gibi fiziksel hallerlede olabilir. Bu formlar sesli (ses, kelime, konusma ve/veya dil ile iletisim ya da sesli
olmayan (dastince degisimi, durus, mimiklerle, isaret diliyle, yliz hali ve viicut diliyle fikir ya da bilgi paylasimi)
iletisim olarak tanimlanmaktadir (Bonvillain, 2003; Cohen, 1992; Findlay, 1998; Rugimbana ve Nwankwo, 2003).
Schiffma ve Kanuk (2004) etkili bir iletisim dort temel bileseni oldugunu séylemislerdir. Bunlar: verici (iletisimi
baslatan), alici (iletisimin hedefi), mesaj (iletisim igerigi), ve ortam (iletisim kanal).

S6zI{ iletisim dili insan iletisiminde énemli bir role sahiptir. iki tarafin etkilesiminde taraflar karsilikli
olarak birbirini anlayabiliyorlarsa, bu iletisimin verimini arttirmaktadir. Bonvillain (2003, s. 7) dili “...islemlerle ya
da ses, yap! ve anlamin entegrasyonu olan forma birimleri iceren bir iletisim sistemi” olarak tanimlamistir.
Findlay (1998, s. 103) “iletisim sistemini” detaylandirmis ve bir sistemin dil olarak kabul edilmesi i¢in “...anlam
iceren minimal sembolik birimler.. tam bir gramer... ve kelime paternlerini diizenleyerek birgok anlam tretme
yollar” icermesi gerektigini séylemistir.

UNWTO 2020 ylinda 1.6 milyar uluslar arasi turist alimi olacagini, bolgeler arasi ve bolge igi yolculuk
oraninin 1995’teki 82:18 oranindan 2020’de 76:24’e kayacagini sdylemektedir (UNWTO, 2007c). Yani daha ¢ok
insan farkh dil konusan insanlarla iletisime gececektir. Ornegin, Cin 2020 yilinda en ¢ok turist tretecek ilke
olarak distinildaginden (UNWTO, 2003), Cince 6greniminde bir artis olacagi dusindlebilir. Bu ylzden, diger
dilleri konusabilen ve anlayabilen kisiler 6nem kazanacaklardir.

Kim ve Gudykunst (1988) dil yeterliliginin altini gizmis ve “...bu bireylerin kllturler arasi bulusmalarda
belirsizliklerle basa ¢ikma becerilerini gelistirir” (s. 135) ve “... diger gruplarin subjektif kiilturleri hakkinda
yetersiz bilgi sahibi olma ki bu dillerini de igerir, bu gruplarin tyeleriyle etkilesimlerde anksiyeteyi arttirir” (s.
136) demislerdir. Dahasi, alanda 6ne gikan galismasinda Eric Cohen (Cohen, 1979) yabanci diller Gzerine bilgi
eksikliginin turistler ve ev sahipleri arasinda anlaml bir sosyal degisimi engelleyecegini, buna hizmet sunumu
ve/veya iyilestirmesinin de dahil oldugunu sdylemistir. Bu yiizden, bu ¢alisma dili hizmet saglayici ve tiketici
arasindaki iletisim icin dnemli bir faktor olarak gormektedir. Aslinda, her iki tarafin memnuniyetsizligini sunmasi
ya da sorunu etkin sekilde ¢oziilmesi gereken bir hizmet hatasinda iletisim kurulmasi gereklidir.

Bonvillain (2003) insanlarin sadece dille degil mimikler, yiz ifadeleri, viicut duruslarn ve bosluk
kullanimiyla da iletisebildigini ve bu iletisim tirlerinin glinlik insanlar arasi iliskiler igin ¢ok 6nemli oldugunu
soylemistir. Sayre (2003) sesli olmayan bir iletisim tiirii olarak isaret dilini incelemis ve bunun turistlerin toplam
tecriibe memnuniyeti tizerinde énemli bir etkisi oldugunu belirlemistir. iliskilerde “Viicut Dili” isimli kitabinda
Cohen (1992) 6zellikle turizmde kiltiirler arasi hizmet sunumu durumlarinda sesli olmayan iletisimin 6nemini
vurgulamistir.

Sesli olan ve olmayan iletisimler turizm icin 6nemlidir, nitekim turistlerin ev sahipleri, hizmet
saglayicilari ile iletisim kurmasi gereklidir ve bunun eksikligi etkilesimi etkileyebilir (Coheni 1979; Pearce,
1982b). Tekrarlarsak, bu galisma iletisim eksikligini turist sikdyet etme davranisinin olasi bir kisitlamasi olarak
gormektedir. Yukaridaki agiklama asagidaki 6neriyi olusturmaktadir.

P,: iletisim eksikligi, bir kisitlama olarak, turistlerin sikayet etmesini negatif sekilde etkiler.

> Katilim (Involvement): Katilim tiiketici davranisi literatiirinde oldukga ilgi goren bir kavramdir. Mittal
ve Lee (1989, s. 363) katilim ile ilgili olarak séyle demislerdir: “katilim tiiketici davranisi agciklamalarinda giderek
bilylyen bir role sahiptir, karar verme islemi ve sozIU iletisim gibi devam eden Urinle ilgili davranislarin kapsami
Gizerinde de etkilidir”. Bu musterilerin ek psikolojik ve fiziksel ¢caba harcadigi ve hedefe odakl bir uyarma
kapasitesi olarak gorulebilir. Mittal ve Lee (1989, s. 364) ve Josiam et al (2005) katimin bazi dnemli ve bilindik
ozelliklerini listelemistir:

e Kisinin temel degerleri, hedefleri, 6z kavramina gore kararlarin kisisel iliski derecesini yansitir,

e Kisisel 6nem tasir,
Belli bir uyari ya da druma karsi uyarim, ilgi ya da istegi gosterir,
Obje ya da etkinlige karsi dikkat seviyesi olarak géruldr,
Uriin katilimi (tiketicilerin Griin sinifiyla ilgilendigi durumlarda) ya da satin alma katilimi/marka karari
katihmi (tuketicilerin ana olarak marka secimiyle ilgilendigi durumlarda) olarak gorulebilir.

Anton et al (2007, s. 136) katihmin “..i¢ uyarim durumu, (¢ boyuttan olusur; siddet — motivasyon
derecesi, yon — motivasyon ya da direng yaratan Uriin ve diretmeden — siddet siresi-” olarak agiklamistir. Park
(1996) genel olarak, musterilerin yiuksek katihm gosterdiklerinde (motivasyon siddetlerinin yiksek olmasi), (1)
sirket davranislarinin belli 6zelliklerine ¢ok dikkat ettiklerini, bu arastirmada hizmet iyilestirme ¢alismalarina ve
(1) satin alma 6ncesi (ve tiketim) davranislarinin, sadakat ve WOM'’lerinin daha gigli oldugunu séylemistir.
Josiam ve digerleri (2005) turistlerin sipermarketlerdeki alisveris davranislarini incelemis ve katilimin bu tir
yerlerde toplam memnuniyetin bir gostergesi olduguna karar vermislerdir. Benzer sekilde, Havitz ve Dimanche
(1999) katilimin tatil hizmetlerinin satin alinmasi ve 6nemli bir gostergesi oldugunun, “i¢csel” ve “Gnemli”
oldugunu soylemistir. Bulgulari kisinin Grlin ya da hizmetlere katilimi arttikga algiladigi hatalarin o kadar
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blylyecegini gostermektedir. Bu ylizden, bu arastirmada turizm hizmetlerindeki hatalarin ki bunlar turistlerin
tecriibelerinin toplam memnuniyeti icin 6nemli olarak distnullrler, yiksek katihm olacagi icin ciddi sonuglari
olacagini varsaymaktadir.

Turizm literatlirinde satin alma davranisina katilimin olasi etkileri lzerine ¢ok az arastirma
bulunmaktadir. Turist satin alma karari katilimini bilgi 6zellikleri iceriginde inceleyen Cai, Feng ve Breiter’in
(2004) calismasi buna bir istisnadir. Katilimin karar verme isleminin “gezi 6ncesi safhasinda” 6nemli bir rolii
olduguna karar vermislerdir (Cai ve digerleri, 2004). Bu bulgu énemli olsa da, katilimin turistlerin davranisini
ozellikle vardiklari zamaki sikayet etme davranislarini nasil etkiledigi sorusunu cevaplandirmamaktadir. Bu
actklama asagidaki 6nermeyi olusturmaktadir:

P,: Yiiksek katilim, bir kisitlama olarak, turistlerin sikdyet etme davraniglarini etkilemektedir.

» Tatil Hissiyati: Urry’ye (1990, s. 139) gore “...turizm hizmetlerinin tiketimi 6nemlidir ama anlamasi ve
actklamasi zordur”. Bunu anlamak i¢in bir¢ok arastirmaci motivasyon faktorlerine odaklanmislardir (Baloglu ve
Uysal, 1996; Dann, 1981; Hsu ve Lam, 2003; Maoz, 2006; Uysal ve Jurowski, 1994). Bir¢ok turizm psikolojisi ve
motivasyonu c¢alismalari, turist gezilerinin gezi motivasyonlarini incelemis ve turist rollerinin birtakim
tipolojilerini sunmuslardir (Cohen, 1979; Jafari, 1987; Pearce, 1982a, vs). Bu arastirmalar turizm fenomeninin
anlasilmasinda ¢ok yardimci olmuslardir ama bircogu sosyoekonomik bir yaklasima sahiptir. Iso-Ahola’ya (1982)
gore, turistlerin genel psikolojik durumu ve spesifik olarak hissiyatlari, turist davranislari incelenirken goz
oninde bulundurulmalidir. Benzer sekilde, Lowyck, Van-Langenhove ve Bollaert (1992) ve Liljander ve Mattsson
(2002) psikolojik yaklagimin turizm tiketim davranisi icin 6nemli oldugunu séylemislerdir.

Voase (1995) gezi hareketinin altindaki temel psikolojik motiflerden birinin denemek ve rutin gilinliik
yasamdan kagmak oldugunu soylemistir. Benzer sekilde, Mill (1990) insanlarin glinlik yasamlarini diizenlemek
ve zihinsel olarak dinlenmek icin en azindan birkag giin tatil yapmalari gerektigini séylemistir. Cohen (2004, s.
67-68) insanlarin “..gunlik etkinliklerini gecici olarak ters cevirmek —is yok, bakim yok, idare yok-...
sorumluluklardan kagmak... yasam alanlarinin sikintisindan kagmak... rekreasyon aramak” icin tatil yaptiklarini
soylemistir. Bu baglamda, Wood ve House (1991) turistlerin biyik kisminin tatilin pozitif bir tecriibe olacagina
kendilerini inandirdiklarini sdylemektedirler. Benzer sekilde MclIntosh, Goeldner ve Ritchie (1995) ve Pearce
(1982b) turistlerin yasamlarina dair farkh tecriibeler aradiklarini, bu yiizden bu tecriibeler esnasinda sorun giksa
bile pozitif kalmaya egilimli olduklarini séylemislerdir. Yiannakis ve Gibson (1992) “...turistlerin ana amaglarinin
gezilerden keyif almak oldugunu belirtmisler(s. 288) ve bu nedenle de cesitli sorun yada problem ile
karsilassalar bile bu durum karsisinda “alttan alma”, “sikayet etmeme”, “umursamama ve unutma” egilimi
icinde olduklarini belirtmislerdir (s. 291).

Currie’ye (1997, s. 884) gore “.. turistlerin davranislari genelde evdeki hallerinden farklidir... kisiler
kendilerini glinlik ortamlarindan ayirir ve bir turizm ortamina koyarlar” ve farkh davranirlar. Bunun bir olasi
actklamasi bu durumun sosyal rollerin degismesi ve konaklama esnasinda dogalarinin farklilasmasindan ortaya
¢ikan oOzel psikolojidir (Jafari, 1987). Dahasi, Iso-Ahola (1982) degisik, bilinmeyen ve yabanci bir ortamda
olmanin turist davranislarini sekillendirdigini sdylemistir. Son dénemlerde, Yagci ve Pearve (2007) turistlerin
yeni bir mekandaki davranislarinin, normal mekanlarinkinden farkh olabilecegini ¢linki tatillerin eglenceli,
sakin, kurallari olmayan olaganistl bir yerde mola oldugunu séylemislerdir. Bu eglenceli, sakin ve kisitlayici
olmayan ortam pozitif duygulari ve iyi huylari tetikler, boylece hizmet hatasina karsi tolerans yiikselir (White,
2005). Bu oldugunda turistler hizmet hatalarina karsi daha bagislayici olurlar.

Duygu ve hissiyatin turistlerin davranisini nasil etkileyebilecegini irdelemeden 6nce, bu terimlerin
birbirinden nasil ayrildigi bilinmelidir. Her iki terim de belli bir zihinsel his islemini agiklar. Bagozzi, Gopinath ve
Nyer (1999, s. 184) duygulan “..olay ya da dusincelerin algisal degerlendirmesinden ortaya g¢ikan zihinsel
durum; fenomenolojik bir ton; fizyolojik etkilerle birlikte gorilen his; fiziksel olarak ortaya cikabilen distnceler

. olarak tanimlamislar. Asagida hissiyatin bazi tanimlari bulunmaktadir. Luomala, Kumar, Worm ve Singh
(2004, s. 41-42) bunu “... etkin olarak yuklenmis biling, uyarana 0zel, gegici, nispeten direncli ve 6z bilgisel
tecriibeler olan motivasyon ve davranis implikasyonlari” olarak tanimlamiglar. Hissiyat “... hafif, gecici, genel
etki durumu” (Sarikaya, Petrick ve Choi, 2004, s. 520) ve “kisinin belli bir anda hislerini gosteren disince
durumu” (Comer 1980, s. 229)olarak tanimlanmistir.

Kowalski (1996; 2002) ve Bagozzi, Mahesh ve Prashanth (1999) duygu ve hisleri, hislerin siddetinin
daha dustik olmasi ve genelde istemsiz olduklarini sdyleyerek ayirmistir. De Rojas ve Camarero (2008) hissiyatin
insan sistemi (hastalik, yorgunluk ya da zindelik) ya da farmakolojik ajanlar, ortam durumu ve etkinliklerin yan
etkileri (sicaklik, ses, cevredeki degisiklikler) ile degisebilecegini sdylemislerdir. Ayni sekilde Manrai ve Gardner
(1991) genelde bireylerin hissiyatlarini tiiketimden sonra karar vermek icin girdi olarak kullandiklarini
soylemislerdir. Hoffman et al (1995) pozitif hissiyatlarin, bir ya da daha fazla sebepten, pozitif durum
degerlendirmesine yol agan iyi bir ortam yarattigini sdylemistir.
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Kisinin duygusal durumu ve davranislari arasindaki iliski, psikoloji ve pazarlama literatirlerinde
tanimlanmistir (Pritchard ve Morgan, 1998; Regan ve Horn, 2005; Smith ve Sherman, 1993; Srull, 1990;
Swinyard, 1993; Watson, 2000). Negatif duygular ve kota hissiyat alisveris esnasinda tiketicinin
memnuniyetsizligine, sikdyet etmesine ve negatif WOM niyetleri beslemesine yol agabilir (George, 1989;
Mattila, 2000; Susskind, 2004). Diger yandan pozitif duygulari ve iyi bir hissiyati olan musteriler sirket ya da
Grin/hizmete karsi pozitif bir tavir icinde olabilir (George, 1991; Pritchard ve Morgan, 1998; Westbrook, 1987;
Williams ve Wong, 1999). Nitekim Josiam, Kinley ve Kim (2005) iyi hisseden musterilerin alisverise daha yatkin
olduklarini ve aligveris tecriibelerinin daha iyi oldugunu séylemislerdir.

Forgas (1995) hissiyatin tiketim kararlariyla alakali algisal islemleri belirgin sekilde etkiledigini tespit
etmistir. Wong (2004) duygu degisimlerinin misteri memnuniyeti ve sikdyet etmesinin 6énemli bir kismi
oldugunu sodylemistir. Voorhees, Brady ve Horowitz (2006) kot hissetmek sinir bozuklugu, insanlarin daha ¢ok
sikayet etmelerine yol acgtigini séylemislerdir. Ayni baglamda, Bodey ve Grace (2006) tiketicileri hissiyatinin
sikayet etme davraniglarini etkiledigini sdylemislerdir. Ayrica, Zins (2002, s. 3) “... hale bagh degerlendirmeler
(hissiyat) memnuniyetin 6nemli belirleyicilerindendir (ama ayrica) turizm gibi ¢oklu karsilasmali hizmet
ortamlarinda, bunlar tim tiiketim halinin nihai algisal degerlendirmesinin gostergesidir” demistir. Cohen (2004)
tuketicilerin etkisel tepkilerinin tiiketim sonrasi degerlendirmelerini etkiledigini sdylemistir. Babin, Lee, Kim ve
Griffin (2005) tlketicilerin nispeten yiksek pozitif hissiyatinin diger musterilere gére daha ¢ok harcamalarina
yol actigini tespit etmislerdir. Christiansen ve Snepenger (2002) de pozitif hissiyatin turistlerin daha ¢ok
harcamasina ve daha az sikayet etmesine yol actigini séylemislerdir. Tiiketicilerin duygusal durumu sadece ilk
hizmeti —yani hatadan 6ncesini- degil, ayrica iyilestirme ¢alismalari Gzerine algilarini da etkiledigini séylemistir.
Chebat ve Slusarczyk’in (2005) ¢alismasinin sonuglari hissiyatin hizmet iyilestirme durumlarinda sadakat tzerine
algilanan adaletin etkilerini diizenledigini gostermektedir.

Pearce (1981) iki klgluk Avustralya tropik adasindaki tatillerinde turistlerin duygu degisimlerini
incelemis ve belirgin bir iliski rapor etmistir. Ornegin tatile iliskin olumlu hissiyat ve etkinliklerden alinan
memnuniyet, bu iliskiler arasindadir. Beesley (2005), Gnoth, Zins, Lengmueller ve Boshoff (2000) duygular,
hissiyat ve gezi arasindaki iliskiyi incelemis ve ilk ikisinin geziyle iliskili davranislari etkiledigini gérmuslerdir.
Benzer sekilde, Sarikaya ve digerleri (2004) hissiyatin Uriin degerlendirmesi (izerindeki etkisini, gemi
tatilindekileri 6rnek olarak alarak incelemis, burada “...Grun ya da hizmet memnuniyeti ile hissiyat arasindaki
belirgin bir iliski oldugunu, distk hissiyat degerlendirmesi olan turistlerin geminin hizmetlerinden daha az
memnun kaldigini” (s. 533) belirtmislerdir. Westbrook’un (1987) “... his ve duygularla birlikte gorilen olumsuz
duygularin bilingli tecriibe edilen subjektif durumu” (s. 259) olarak tanimladigi olumsuz etkilerin tersine, bazi
turizm akademisyenleri, turistlerin genel olarak olumlu duygularla motive olduklarini séylemektedirler (Cohen,
2004; MclIntosh et al., 1995; Mill, 1990; Yiannakis ve Gibson, 1992). Bu olumlu duygular ¢alismada “tatil
hissiyat1” olarak ele alinmistir ve turistlerin davranislarin etkiledikleri agiklanmustir.

Bu olumlu duygular, tatil hissiyatini, turistlerin tiiketim ve satin alma sonrasi degerlendirme islemlerini
etkiler ve memnuniyet karari ile sikayet etme davranisi Uzerinde etkide bulunmaktadir (Gnoth et al., 2000;
Salamone, 1997; Smith ve Sherman, 1993; Voorhees, digerleri., 2006). Turistler tatilde sikdyet etmenin,
bekledikleri ve parasini verdikleri his ve atmosferi bozabilecegini distnirler (Swarbrooke ve Horner, 1999;
White, 2005; Yagi ve Pearce, 2007). Bu ylzden hizmet hatalarina daha toleransh yaklasirlar ve evlerinde
verecekleri tepkileri vermezler. Bu agiklama asagidaki 6nermeyi olusturmaktadir.

Ps: Tatil hissiyati igcindeyken, bir kisitlama olarak, turistlerin negatif sikayetlere yatkinhgi etkilenir.

OZET VE CIKARIMLAR

Ozet: Turizm endiistrisinin karmasikligi genel olarak turist hizmetlerinin tiiketiminin anlasiimasini
zorlastirir. Bunun tersine, tiketim sonrasi turist davranislarina ¢ok az dikkat verilmistir. Turizm endistrisinin
kendine has ozelliklerinin turist sikayet etme davranisi Uzerindeki etkisineyse daha azdir (Cohen, 2004). Bu
baglamda, bu c¢alismada bu endistrinin kendine has o6zelliklerinin sikdyet etme davranisini nasil etkiledigi
arastinlmistir. Boylece, yazarlar musteri sikayet etme davranisi literatirindeki énemli bir bosluk olan turist
davraniglari lizerine arastirmalari irdelemistir.

Bundan 6nceki galismalar turist davranislarini genel tiiketici davranisi igcinde ele almislardir ki bunlar bir
dereceye kadar faydali olmustur, ama diger yandan bu endistrinin kendine has 6zelliklerini yakalamada sinirh
kalmiglardir (Pearce, 2005; Swarbrooke and Horner, 1999; Zins, 2002). Bu calisma bu 6zellikler ele alindiginda,
turistlerin genel tlketicilerden ayrildigi yapilarin Gretilebilecegini aciklamaktadir. Bu baglamda gerekli turizm,
pazarlama ve psikoloji literatlrleri arastiriimistir. Sonucta bes gelecek vaadeden yapi ortaya ¢ikarmistir, bunlar
zaman, katilim, iletisim, yakinlik ve tatil hissiyatidir.

Sinirli zaman turistlerin tiilketim kararlarini etkilemektedir. Diger bir ifade ile turist etkinlikleri icin kisith
“zaman” olmasi kendiliginden bir sinirlamadir, bunun yaninda hata esnasinda ve iyilestirme icin harcanan
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zaman da sikayet etme davranislari icin bir kisitlama olusturmaktadir (Kotler et al., 2002; Morel et al., 1997).
“Yakinhgin” ve tiketim icin gerekli bilgilerin 6nemi yadsinamaz. Birgcok durumda, turistler ziyaret ettikleri yerler
hakkinda yeterli bilgiye sahip degildir. Bu durum, hizmet hatasi gibi durumlarda dogru kararin alinmasini
zorlastirarak, sikayet etme davranislarini etkiler (O’Neill ve Mattila, 2004; Voorhees et al., 2006). “iletisim”
belirsiz durumlarla basa ¢ikmak igin dnemli bir etkinliktir. Birgok akademisyen hizmet hatasi durumlarinda her
iki tarafin da sorunun dogru sekilde halledilmesi icin tatminsizligini ortaya koymak Uzere iletisime girmeleri
gerektigini soylemektedir. Bu genelde iki farkli kltlr arasinda etkilesim gorilen turizm endUstrisi icin gecerlidir
(Cohen, 1979; Schiffman ve Kanuk, 2004). Bir satin alma kararinda taraf olmak direkt katihm gerektirir. Bircok
bilimsel bulgu “katiimin” tiiketici davranislarini agiklamada 6nemli bir rol oynadigini gostermektedir. Bu
baglamda, turizm hizmetlerinin planlamasi ve tiiketiminde katilim, ki burada tiketicilerin ek psikolojik ve fiziksel
eforu gereklidir, degerlendirme safhasi tzerinde etki olusturacaktir (Cai et al., 2004; Havitz ve Dimanche, 1999).
Bircok turist tatillerde rahatlayip keyif alma motivasyonundadir yani iyi bir ruh halinde olmak icin motive
olmugslardir (Watson, 2000). Bu yiizden, bu ¢alisma “tatil hissiyatinin” tiiketim paternleri yaninda sikayet etme
davranisini da etkiledigini sdylemektedir (Gnoth, et al., 2000; Sarikaya et al., 2004).

Cikannmlar ve Sinirlamalar: Aciklayici potansiyeline ragmen, simdiye kadar turizmin 6zelliklerinin
sikayet etme davranislari Gizerindeki etkisi konusunda bir arastirma yapilmamistir. Bu boslugu doldurmak (izere,
bu calisma ilgili literatlirii arastirmis ve bes yapi ortaya koymustur. Zaman, katihm, iletisim, yakinlik ve tatil
hissiyatinin turizmle alakali hizmetlerde sikayet etme davranislari igin kisitlayici etki yarattigini gésteren kanitlar
mevcuttur (Cohen, 1992; Cohen-Hattab ve Kerber, 2004; Kotler et al., 2002; Yagi ve Pearce, 2007; Zins, 2002).

Bu ¢alisma hem turizm endustrisi hem de akademi igin bazi ¢ikarimlar sunmaktadir. Endustri
tarafindan, turistlerin sikayet etmesini zorlastiran faktérlerin neler oldugunu bilmek sirketlerin bu sikayetleri
goz onlne alarak kurumsal stratejilerini diizenlemelerine, bu nedenle de 6zellikle misterilerin sikayetlerini
bildirmeye tesvik etmeye odaklanmalarini saglayabilmektedir. Sirketler sikdyet etme kisitlamalarini
belirledikten sonra, sorunu dizeltip musterilerini korumak, kendileri hakkinda olusabilecek koétii sdylevleri
engellemek, hizmet iyilestirme etkinliklerine girmek ve musteri kayiplarini azaltmak icin iyilestirme stratejilerini
buna goére diizenleyebilmektedirler (Tax et al, 1998). Diger yandan, varolan turizm literatlrld turist
davranislarini agiklamak icin genel olarak tuketici davranisi teorilerine dayanmaktadir (Pearce, 2005). Bu
¢alisma turizm endustrisinin 6zelliklerinin 6zellikle turist davranislarini belirlemek igin tiiretilmis teorilere ihtiyag
duyuldugunun altini ¢izmektedir. Bu baglamda, “turist sikayet etme kisitlamalari” olan bes yapi, yani zaman,
katihm, iletisim, yakinlik ve tatil hissiyati, spesifik yapilar olarak varolan literatiire katkida bulunmaktadirlar.
Dahasli, yukaridaki onermeler sadece literatlr incelemelerine dayanmaktadir, bu ylzden ampirik destege
ihtiyac duymaktadirlar. Diger bir deyisle, bu yapilari 6lgmek icin skalalara ihtiya¢ vardir (Hinkin, 1995). Bunun
icin Churchill’in (1979) sekiz adim metodolojisi takip edilebilir. Kisaca, bu adimlar iginde literatir incelemesi,
madde lretimi ve bu maddelerin saflastiriimasi yani 6lgiim skalasi bulunmaktadir. Bu glivenilir ve gegerli skala
Uretildikten sonra yeni Onerilen sikayet etme vyapilari ve turist sikayet etme davranisi arasindaki iligki
incelenebilir.

Buradaki 6nermeler turizmin kendine has 6zelliklerinin sikdyet etme davranislari tzerindeki olasi
etkilerini gbstermek icindirler. Literatlir incelemelerinin sonuglari bes olasi yapi ortaya ¢ikarmistir. Bu “turist
sikayet etme kisitlamalarinin” uygulanabilirliginin test edilmesi ve desteklenmesi icin arastirmalar yapilmasi
gerekmektedir.
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