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OZET

Problem Durumu: Turizm sektoriinde her gegen giin etkisini daha da arttiran
rekabet ve teknolojideki gelismeler, turistik tliketicileri; satin alma karar siirecinde
alternatifler arasinda daha ¢ok arastirma yaparak memnuniyet diizeylerini arttirmaya
yoneltirken, turizm isletmelerini de; miisteri memnuniyeti saglayarak, sadik miisteri-
ler olugturmak i¢in ¢alismalar yapmaya zorlamaktadir.

Arastirmanin Amaci: Bu arastirmanin amact; yerli turistlerin turistik {irlin sa-
tinalma siirecinde, internet ortamindaki sikayet web sitelerinin kullanimi ve bu site-
lerdeki goriislerin, karar vermede etkinliginin degerlendirilmesi.

Yontem: Calismada, kavramsal olarak sikayetlerin genel olarak isletmeler ve
tiiketiciler agisindan 6nemi agiklanarak; teknolojideki gelismelere paralel olarak, tii-
keticilerin sikayet mekanizmalari igerisinde internet ve sikayet web sitelerinin 6nemi
ve gelecegi vurgulanmistir. Sikayetin genel olarak isletmeler, tiiketiciler ve turizm
sektdrii i¢in 6nemi ile sikayet web sitelerinin, tiiketici sikayetlerine iletilmesinde ve
karar alma siirecinde onemli kanallardan biri oldugu iizerinde durulmustur. Internet
ortaminda yapilan uygulama ¢aligmasinda, tespit edilen yerli turistlere yonelik olarak
hazirlanmis 14 sikayet/tavsiye web sitesindeki sikayet/tavsiye/degerlendirmeler, sek-
tori olusturan isletme tiirleri bazinda niceliksel olarak siniflandirilmis ve web siteleri
taranarak buralarda yer alan sikayet ve tavsiyelerin, yerli turistlerin tatil satin alma
kararlarindaki etkilerini ortaya koyan yorumlarina yer verilmistir.

Bulgular ve Sonuglar: Turistik tiiketiciler, internetteki ve web ortamindaki gi-
kayet/tavsiye web sitelerindeki, tatil alternatifleri hakkinda bilgi toplayarak ve daha
once tatil deneyimi yagamis kisilerin yorumlarini okuyarak, nihai satin alma karari-
nin verilmesinde dnemli bir kaynak olarak gérmektedirler.

Oneriler: Turizm isletmeleri, sikayet web sitelerine iiye olmal1 ve/veya turizm
isletmeleri ile ilgili sikayetleri takip ederek, bu durumu bir rekabet avantaji olarak de-
gerlendirmelidirler. Dogru ve etkin sikayet mekanizmalari olusturarak, ortaya ¢ikan
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miisteri sikayetlerini miimkiin olan en kisa siirede ve sikayetler tiiketici tarafindan
internet ortaminda paylasiimadan 6nce ¢6zme yoniinde ¢aba harcamalidirlar. Turizm
isletmeleri kurumsal internet sitelerini, sikayetlerin geri doniisii adina daha etkin kul-
lanmalidirlar.

Anahtar Kelimeler: Turizmde Sikayet, Otel Sikayet, Sikayet Web Siteleri

ABSTRACT

Problem Statement: Advances in competition and technology lift effectiveness
on tourism sector day by day. These developments direct the tourists as consumers to
increase their satisfaction levels by making extensive researches between alternatives
in the purchasing decision process. Besides, these developments force the tourism
business by providing customer satisfaction to create loyal buyers.

Research Aims: The aim of this research is using the complaint of web sites on
internet, the views on these sites, and evaluation of efficiency in making decision in
the process of the domestic tourists’ good purchasing.

Method: In this study, the importance of complaints has been explained con-
ceptually in the aspect of enterprises and consumers. By means of the advances in
technology, the significance of the web sites, and their future have been highlighted.
It has been emphasized generally that the complaints are substantial parts for busi-
ness, consumers,and tourism sector. Besides, web sites of complaint also contribute
to decision making process seriously. In the field of application on internet, comp-
laints/ advice/evaluations were applied for defined domestic tourists from fourteen
complaints/ advice web sites. In addition to this, they were categorized on the basis
of relevant business sector quantitatively, and analysed. As a result of this, the native
tourists’decisions about vacation purchasing have been commented.

Findings and Results: Tourists as consumers view that internet and web sites
about complaints/ advice are major sources to gather information about vacation al-
ternatives, besides they may obtain any comments about vacation to take a purcha-
sing decision.

Recommendations: Tourism business should be member of web sites of comp-
laint and/or prosecute claims relevant in their own business. Thereby, this situation
should be assessed as a competitive advantage. Furthermore, suitable and effective
complaint mechanism ought to be composed. Moreover, causes of consumer comp-
laints must be removed as soon as possible, before consumers share complaints on
internet. In addition to this, tourism business must use the institutional internet sites
much more efficient for returns of complaints.

Keywords: Complaint in tourism, hotel complaint, websites of complaint
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1. GIRiS

Cagdas pazarlama anlayis1 giiniimiizde, miisterilerle uzun siireli ve olumlu ilig-
kiler kurma tizerine yogunlasmistir. Bu anlayis, tiiketici ihtiya¢ ve beklentilerine
uygun kaliteli {irlin/hizmet iiretmek ve miisteri iligkilerini dogru bir sekilde yonet-
mek anlami tasimaktadir. Isletmeler agisindan miisteri iliskilerinin kalic1 olabilmesi;
pazardaki egilimlerin-geligmelerin iyi tanimlanmasi1 ve pazarlama yaklagimlarinda
iletisim odakli olunmasindan ge¢mektedir (Odabasi, 2009:2).

Gegmisten bugiline, miisterilerin beklentileri tiim zamanlarin en yiiksek seviye-
sindedir ve miisteriler hi¢ olmadiklar1 kadar talepkardirlar. Ancak buna ragmen ne
istediklerini ifade etme zahmetine de girmemektedirler (Heppell, 2010:48). Bununla
beraber istemlerini ifade etmekten kaginmalari, bagkalarinin deneyimlerine sonsuz
bicimde ilgi duymalaria engel olamamaktadir. (Odabasi, 2009:18). Miisteri memnu-
niyeti bu anlamda, igletmeler i¢in rekabet avantaj1 elde etmede 6nemli bir ayirt edici
0zellik olarak degerlendirilebilir (Torres ve Kline, 2006:294). Miisterinin ne istedigi-
ni ve bekledigini belirleyip, bir fazlasini verebilmek kaliteli hizmet anlayiginin deger
yaratan boyutudur. Kaliteli hizmet, miisterilerin beklentilerini agma ve detaylara ilgi
gostermek demektir (Odabasi, 2009:17). Her ne kadar isletmeler hatasiz iiriin iiret-
meyi ya da hizmet sunmay1 hedeflemis olsalar da, 6zellikle hizmetlerin sunumunu et-
kileyen ¢ok genis yelpazedeki faktorler, baz1 hizmet hatalarinin kaginilmaz olarak or-
taya ¢ikmasina neden olmaktadir. Ozellikle hizmetin verildigi anda tiiketilme 6zelligi
bunlardan en 6nemlisidir. Hatanin ortaya ¢ikmasi ve miisterinin memnuniyetsizligi
ayn1 anda gerceklesmektedir. Bu kaginilmaz hizmet hatalarini diizelten isletmeler,
miisteriler nezdinde digerlerinden farkli bir kategoride degerlendirilmektedir (Scho-
efer ve Ennew, 2004:83).

Genelde miisteriler bircok sekilde hizmet hatalarma tepki verirler. Sikayet ede-
bilirler, agizdan agiza iletisimi olumsuz bir sekilde yapabilirler, tazminat almak yolu-
na gidebilirler veya beklentilerinin tatmin edici bir sekilde yerine getirilmesini bekle-
meden aldig1 hizmeti sonlandirarak hizmet aldiklari firmalar1 degistirirler (Schoefer
ve Ennew, 2004:84; Matusitz ve Bren, 2009:235).

2. SIKAYETIN ONEMi VE DEGERI

Sikayet, miisterilerin bir iiriin veya hizmet ile ilgili memnuniyetsizliklerini kendi
lehlerine ¢evirmek, yapilan haksizlik karsisinda duyduklar: kizginligi ortaya koymak
ve memnuniyetsizliklerine neden olan firmanin isini zarara ugratmak amaciyla dile
getirilen tepkiler olarak ifade edilebilir. Fornell ve Westbrook, adil olmayan ve haksiz
bir is yapma sekliyle karsilagan miisterinin duygularini ve tiriin/hizmetten duydugu
diis kirtkligini dile getirmesinin, sikayet anlamina geldigini belirtmektedirler. Jacoby
ve Jaccard sikayeti, miisterinin {iriin hakkindaki olumsuzlugu iiretici firmaya veya sa-
tictya veya liclincii bir kisiye/gruba/hukuksal kurulusa iletmesi olarak tanimlamakta-
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dirlar (Nasir, 2005:9). Barlow ve Moller ise, miisterinin bir isletmeden memnuniyet-
sizligini belirtmesinin yollarindan en dolaysizi olan, memnuniyetsizligini dogrudan
aciklamasini sikayet olarak adlandirmaktadirlar (Barlow ve Moller, 2009:27).

Literatiirde, tatmin olmamak sikayet acisindan dnemli bir etken olarak goriilse
de, tatminsizlik sikayet i¢in tek basina yeterlidir. Tiiketici sikayet davranisi literatii-
rline gore, tiikketicilerin olumsuz bir durum karsisinda gosterdikleri tepkiler {izerinde
memnuniyetsizligin yogunluk derecesinin 6nemli oldugu ifade edilmektedir. Buna
gore hissedilen memnuniyetsizligin derecesi ne kadar yogunsa, tiiketicinin sikayette
bulunma olasilig1 da o kadar yiiksektir (Nasir, 2005:25).

Sikayet, satig sonrasi ortaya ¢ikan ve beklentilerinin karsilanmadigini ifade eden
olumsuz bir miisteri geri bildirim davranigidir. Cogu isletme kendileri hakkinda miis-
terilerce giindeme getirilen sikayetleri duymak istemezler. Oysa sikayetler, miisteri
ile isletme arasindaki en 6nemli iletisim araclarindan biridir.

Sikayetler, isletmeler i¢in piyasalardaki diger uyarilari beklemeden miisteriden
gelen isletme faaliyetleri hakkindaki dnemli ipuglaridir (Demirel, 2007:139) ve miis-
teri ihtiyaglarini karsilamak i¢in iiretim agsamasinda, hizmet seklinde ve pazara odak-
lanmada kullanacagi, hizli ve ucuz geri besleme mekanizmasidir. Sikayetler, isletme-
ler i¢in stratejik unsur olan iiriin ve hizmetleri hakkinda bilmediklerini 6grenmesini
saglayan bir firsat ve maliyet unsuru olmaktan ziyade bir pazarlama taktigi olarak
degerlendirilmelidir (Barlow ve Moller, 2009:145-146;Fisk, 2010:305).

Miisteri sikayetleri, isletmelere hizmetlerini ve iirlinlerini nasil gelistirecekle-
rini gdsterirken, ayn1 zamanda pazar paylarinin artmasina da neden olur (Barlow ve
Moller, 2009:52). Miisteri sikayetleri ayrica tiiketici ve pazar bilgileri agisindan is-
letmenin ve tiiketicinin kullanimina ve yararlanmasina en hazir kaynaklardan biridir
(Barlow ve Moller, 2009:33).

Sikayetler, isletmelere hizmet hatalarin etkili bir sekilde telafi etme imkani sag-
layan yegane tepkilerdir. Hizmet hatalar1 ve sonucunda ortaya ¢ikan sikayetler her ne
kadar miisteriler i¢in basarisizlik olarak algilansa da, isletmeler i¢in, hatalarin telafi
edilerek miisterilerin elde tutulmas1 ve gelir elde etmeye devam edilmesi i¢in dnemli
bir potansiyeldir ve memnuniyetsiz misterileri sikayet etmeye tesvik edecegi i¢in
onemlidir. Tiiketicilerin gikayete tesvik edilmesi ve bu sikayetlere uygun gelistirile-
cek davranislar isletmelerin yararia olacaktir (Schoefer ve Ennew, 2004:84).

Sikayetler sayesinde isletmeler, iirlin, hizmet ve firma performansinda aksayan
yanlardan haberdar olma sans1 yakalamaktadirlar. Bill Gates’in tabiriyle “En mutsuz
miisteri en iyi 6grenme kaynagidir”. Ote yandan sikayetler, miisterilerle birincil ve en
kisa yoldan iletisim saglamaktadir (Eskinat, 2009:2).

Satig sonrasi iligkiler isletmeler igin 6zellikle sadik miisteri yaratmada oldukga
onemlidir. Isletmelerin sikayetleri dikkate almasi, miisterilere dnemsendiklerini ve
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tatminlerinin saglanmasi yoniinde ¢caba harcandigini ifade eden bir sadakat gelistirme
projesi olarak da degerlendirilebilir.

Aragstirmalara gore yeni bir miisteri edinmenin maliyeti, mevcut miisteriyi elde
tutma (tatmin etme) maliyetine gére ¢cok daha fazladir (Torres ve Kline, 2006:291;
Ekiz ve Babacan, 2008:54), 5 ile 10 kat1 arasinda degigsmektedir. Miisteriyi elde tut-
mada % 2’lik bir artigin, genel giderlerde % 10’luk bir azalisa, dolayistyla benzer bir
kar artig1 etkisine sahip olabilecegi dne siiriilmektedir (Odabasi, 2009:19). Bu neden-
le kendilerine zaman, ¢aba ve para harcanmis ve harcanan miisterilerin kagirilmama-
st akilc1 bir davranistir. Sikayetleri degerlendirilen ve giderilen miisterilerin sonraki
miisteri tatmini ve sadakati, problem olmadan 6nceki haline gére daha yiiksek olmak-
tadir (Bailey, 1994:25). Sikayeti dikkate alinan ve giderilen sadik miisterinin bu duru-
mu cevresi ile paylagmast muhtemeldir. Diger taraftan sikayet etmeyen miisterilerin
yasadiklar1 olumsuzluklar hakkinda gevrelerine neler anlattiklar: konusunda isletme
yonetimin bilgi sahibi olmas1 miimkiin degildir. Yapilan arastirmalarda satin aldik-
lar1 {irlin yada hizmetten memnun olmayan miisterilerin bu durumu en az 10 kisiye
aktardiklari, memnun olanlarin ise sadece 4-5 kisiye ilettikleri ortaya konulmustur.
Sikayette bulunan, {irin ya da hizmetin kalitesini begenmeyen ve kurulusun higbir
diizeltici eylemini géremeyen miisterilerden her biri i¢in iiriinii ya da hizmeti satin
almay1 birakabilecek 50 ya da daha fazla kisi oldugu tahmin edilmektedir (Odabasi,
2009:134).

Yapilan bir arastirmada, satin aldig1 bir {irlin ya da hizmetten tatmin olmadig:
halde sikayet etmeyen miisteri oraninin % 70, bir baska ¢alismada, memnun olma-
dig1 halde sikayet etmeyen miisterilerin oran1 % 95 olarak ifade edilmistir. Bir diger
aragtirmada ise, sikayet etmek yerine isletmeyi terk edip, asla geri donmeyenlerin
oran1 % 91 olarak tespit edilmis ve tatminsiz miisterilerin sadece % 4’liniin sikayet
ettigi gozlenmistir. Bir baska ¢alismada ise, her sikayet¢i miisterinin sesi ¢ikmayan
26 miisteriyi temsil ettigi bulgusuna yer verilmistir (Baris, 2008:53-54).

Hatay1 acikg¢a gOsteren ve sikayet eden miisterilerin isletmenin gercek dostu ol-
duklar diistiniilmektedir. Sikayet etmeyen miisteriler, biiyiik olasilikla geri gelme-
yecek ve olast diger miisterileri de olumsuz etkileyebilecek miisterilerdir. Sikayet
edenlerin marka bagliligini siirdiirme orani, sikayet etmeyenlerin marka bagliligini
siirdiirme oranindan daha yliksektir. Bir ¢ok yonetici hala sikayetlerin kaynak kulla-
nimu arttirdigi diistincesinde olmasina ragmen, sikayetler aslinda ¢ok dnemli pazarla-
ma degerleridir (Odabasi, 2009:131-136). Sikayet eden miisteriler isletmelere, miis-
terilerin sorunlarimi anlayarak onlara yardim edilmesi, tekrar isletme ile is yapma,
hizmet ve iirlinlerini satin alma yolunda tesvik edilmeleri i¢in firsat verirler. (Barrow
ve Moller, 2009:227).

Sikayet i¢in zaman ayiran miisterinin, isletmeye hala daha biraz giiveni var-
dir ve ayrica sikayet ettigine gore hala isletmenin miisterisidir (Barlow ve Moller,
2009:43).
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Yapilan aragtirmalar gikayet yonetimin dogru yapilmasi durumunda, biiyiik bir
kismi1 reklam giderlerinde olmak {izere, toplam pazarlama maliyetlerinin azaldigini
ve reklam giderlerindeki bu tasarrufun, miisteri sikayetlerini gidermek i¢in yapilan
harcamalar karsiladigini (Barlow ve Moller, 2009:50) ve sikayetlerle ilgilenerek ¢o-
zim getirme maliyetlerinin, tiiketiciyi kaybetme maliyetinin ¢ok altinda oldugunu
ortaya koymaktadir (Heung ve Lam, 2003:283).

Simdiye kadar yapilan arastirmalar gdstermektedir ki, tiiketici sikayetlerinin et-
kin sekilde yanitlanmasi; memnuniyet, yeniden satin alma egilimi ve agizdan agiza
iletisimde olumlu ve 6nemli bir etki yapmaktadir (Schoefer ve Ennew, 2004:83).
Sikayetlerin dikkate alinmamasi ile sikayetlerin dogru ve iyi cevaplandirilmamasi
ise, miisterilerin isletmeden uzaklagmasina ve kopmasina neden olan 6nemli etkenler
arasinda sayilmaktadir (Barlow ve Moller, 2009:50).

Diger taraftan 6grenme teorilerine gore, tiiketiciler sikayet etme mekanizmala-
rin1, sikayet kanallarini ve tiiketici olarak sahip olduklar1 haklar1 6grendikge ve tiim
bunlarin kendileri i¢in olumlu sonuglar doguracagina inandikea, sikayet etmeye yo-
nelik daha olumlu tutumlar gelistirmektedirler (Singh ve Wilkes, 1996: 353). Dola-
yistyla isletmelerin sikayet yonetimi konusuna gelecekte daha fazla 6nem vermeleri
gerekecektir.

Bu degerlendirmeler ve veriler aslinda isletmelerin sunduklari iiriin ve hizmet-
lerden memnun olmayan miisterilerin sikayetlerinin isletmeler i¢cin ne kadar degerli
oldugunu ortaya koymaktadir.

3. SIKAYET YERI OLARAK INTERNET VE WEB SITELERI

Diinya genelinde 31.12.2009 itibariyle 1.802.330.457, Tiirkiye’de ise 26.500.000
internet kullanicis1 bulunmaktadir (www.internetworldstats.com). Bu veriler, diinya-
da yaklagik her dort kisiden birinin, Tiirkiye’de ise yine yaklasik olarak her ii¢ kisi-
den birinin internet kullanicist oldugu anlamina gelmektedir.

Miisteri diinyasindaki degisimleri yonlendirmekte internet dnemli bir hale gel-
mistir. Bu degisim, insan yasamini o kadar derinden etkiledi ki, tarihgiler internet
cagimi Ronesans’la ve Endiistri Devrimi’yle karsilastirmaya baglamislardir (Fisk,
2010:53).

Icerisinde bulundugumuz déonemde pek ¢ok insan diizenli olarak bilgisayar ba-
sinda zaman geg¢irmektedir ve interneti her konuda ve her sey hakkinda hemen bilgi
edinecekleri bir ortam ya da kaynak olarak gérmektedir. Artik arama motorlarinda
kelime ya da tamlamalar1 yazip, herhangi bir soruya cevap aramak aligkanlik haline
gelmistir (Barlow ve Moller, 2009:227).
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Teknoloji, degisimin en temel itici giicli olarak olasiliklar1 degistirmekte ve
miisterilerin beklentilerini yiikseltmektedir. Teknoloji sayesinde ¢ok miktardaki bilgi
saklanabilir ve erisilebilir hale gelmistir. Ayrica internet sayesinde insan ve topluluk-
lar, pazarlar, birbirine baglanmakta, sinirlar agilmakta ve bilgi paylasimi saglanmak-
tadir. Kiiresel ekonominin belkemigi olan internet, giderek gilinliik yasaminda belke-
migi haline gelmektedir (Fisk, 2010:51-53). Gerek kiiresellesme, gerekse teknolojide
yasanan gelisme ve degisimler sadece mal ve hizmetlerin kalite ve fiyatlar ile ilgili
rekabeti arttirmakla kalmamistir. Ozellikle internet teknolojisinde meydana gelen ye-
nilikler, zaman ve mekan sinir1 olmaksizin bilgi paylasimin yayginlagsmasina, bilgiye
ulagimin giderek kolaylagmasina, dolayisiyla miisterilerin daha bilgili ve talepkar ol-
malarma zemin hazirlarken, {irlin ve/veya hizmet hakkinda daha segici olmalarina da
neden olmustur (Demirel, 2007:46;Altinbasak 2009:307). internetin diinyada yaygin
olarak kullanilmasinin belki de en dnemli ve goze carpan sonucu, bilingli tiiketici
sayisinin artmasi olmustur (www.turizmaktuel.com).

Memnuniyetsiz bir miisteri, sikayet etmek, tazminat aramak, yasal islemlere
girismek ve Tligiincii kurum ya da mecralarda (medya, tiiketici koruma dernekleri,
meslek odalar1 ya da birlikleri vs.) memnuniyetsizligine neden olan problemin ¢6-
ziillmesine yonelik dogrudan eylemlerde bulunabilir. Bu davranis sikayet¢i olunan
isletmenin problem ile yiizlesmesini gerektirir (Baris, 2008:49). Satin aldig1 {iriin ya
da hizmetten memnun olmayan miisterinin memnuniyetsizlik sonrasi gosterebilecegi
ikinci davranig bigimi ise, boykot etmek, misilleme yapmak, alim1 durdurmak, alima
devam etmek, olumsuz agizdan agiza iletisim yapmak gibi dolayli ve pasif eylemler-
dir (Barig, 2008:49). Giiniimiizde bu dolayli eylem mecralarindan biri de internet ve
internetteki sikayet web siteleridir.

Internet ortaminda sikayet web sitelerindeki yorum ve degerlendirmeler, aslinda
geleneksel agizdan agiza iletisimin internet teknolojisinin gelisimi ile ortaya ¢ikmig
ve geleneksele gore daha genis bir yayilma ve etki alanina sahip bir seklidir.

Dokundugu her seyi degistiren internet, giiniimiizde sikayetler konusunda
onemli bir konuma sahiptir. Gegmiste iiretilen {irlinlerdeki sorunlarin ¢ogu ilk kez
internette teshis edilmistir. Is diinyas1 da internete hazir olmalidir. Ciinkii miisteriler
artik internet ortaminda da &zel veya resmi sikayet yollarini kullanmaktadirlar. inter-
net, giiniimiizde isletmelerce ihmal edilemeyecek kadar biiyiik ve 6nemli bir duruma
sahiptir (Barlow ve Moller, 2009:230). internet, hem haksizliga ugradigim diisiinen
miigteriler, hem de isletmeler i¢in hizl1 ve verimli bir iletisim kanali olma 6zelligine
sahiptir.

Gilinlimiizde web tlizerinden gonderilen herhangi bir sikayete internet erigimi
olan herkesin ulasmas1 miimkiindiir. Aldiklar {iriin ya da hizmetten memnun olma-
yan miisteriler internet lizerinden, sadece konusarak memnuniyetsizligini ifade eden
birine kiyasla isletmelere ¢ok daha fazla zarar verebilmektedirler. Bu kadar gelismis
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teknolojik imkanlarin (video kameralar, video ¢eken ve ses kaydi yapan cep tele-
fonlar1 vs.) bulundugu giiniimiiz diinyasinda hi¢bir kotii hizmetin gizli kalmasi da
miimkiin degildir (Barlow ve Moller, 2009:227).

Isletmelerin giiniimiizde iiriin ve hizmetleri ile ilgili sikayetleri web sitelerinden
ogrenmeleri miimkiindiir. Sikayet web sitelerini izleyen isletmeler, igletmeleri ile il-
gili burada yer alan ve isletmede sikayet hakkinda bir seyler yapabilecek birisine asla
iletilmemis, havada kalmis bir sikayet gordiiklerinde, miisterilerle iletisim kurarak
zarar1 azaltabilirler. Sikayet web sitelerini takip ederek, online sikayeti en kolay yol
olarak goren i¢e doniik bazi miisterilerle karsilasabilirler ve bu miisterilerin direkt
olarak isletmeyle iletisime gegmeleri saglanabilir (Barlow ve Moller, 2009:230).

Isletmelerin iiriin ve hizmetleri ile ilgili miisterilerin yasadiklari memnuniyetsiz-
liklere iligkin yorum ve mesajlar, kiiresel bir ¢iglhiga doniisebilir (Barlow ve Moller,
2009:144). Agizdan agiza iletisimin kisileri etkilemede en etkili kaynaklardan biri
oldugu diisiincesi her kesim tarafindan genel kabul gdrmistiir. Geleneksel agizdan
agiza iletisimin etkisi sadece sinirl bir sosyal iletisim ¢evresi ile sinirhidir ve zaman
ve mesafe etkisini azaltmaktadir. Oysa bilgi teknolojilerindeki gelismeler, internet
web sitelerinin, bloglarin ve sosyal ag sitelerinin ortaya ¢ikmasi, geleneksel agiz-
dan agza iletisim derinden etkilemistir. Uriin ya da isletme ile ilgili eskiden sadece
birkag kisiye iletilebilen mesaj ve degerlendirmeler, giiniimiizde internet ortaminda
tim diinyaya goriiniir hale gelmistir ve online (elektronik) agizdan agiza iletigim,
tiiketici satin alma kararlarinda giderek daha énemli bir rol oynamaktadir (Duan vd.
2008:233). Tiiketicilerin % 80’1 karar vermeden dnce internetten yorum okumaktadir
(www.abvizyonu.com).

Elektronik agizdan agiza iletisim isletmelere hem zorluklar hem de firsatlar
sunmaktadir. Elektronik agizdan agiza iletisim, bir yandan miisteriler i¢in alternatif
bilgi kaynagi sagladigindan dolayi, isletmelerin geleneksel pazarlama ve reklam ka-
nallar1 ile tliketicileri etkileme yetenegini azaltirken, diger taraftan stratejik tiiketici
goriis ve degerlendirmeleri ile tiiketicilere ulagsmak ve etkilemek icin yeni bir imkan
saglamaktadir. Internet ortaminda yasanmus olaylara iliskin yer alan goriisleri iceren
elektronik agizdan agiza iletisim, etkili bir pazarlama araci olarak ortaya ¢ikmustir
(Duan vd. 2008:233).

4. INTERNETTE YERLI TURIST SIKAYETLERI VE SATIN
ALMA KARARLARINA ETKILERI

4.1. Sikayet Web Sitelerinde Yerli Turist Sikayetleri

Hizmetlerin soyutlugu ve ayrilmazligi ile miisterilerin hizmetlerin sunulmasi si-
rasinda daha aktif rol almalari, igletmelerde hatalardan kaginmay1 daha da zorlastirir
ve hatalarin misterilerce goriinmesine neden olur (Schoefer ve Ennew, 2004:84).
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Gergekte miusteriler de bazi hizmet hatalar ile karsilasabileceklerini beklemek-
tedirler. Memnuniyet ya da memnuniyetsizlikleri, sorunlarin giderilip giderilmemesi
ya da giderilip giderilmeme sekline baghdir. Aragtirmalar sikayetleri isletmece dik-
kate alinan misterilerin yaridan fazlasinin daha fazla memnun oldugunu gdstermek-
tedir. Misteri sikayetlerinden dolay1 ortaya ¢ikan miisteri ( is ) kayiplar1 biiyiik 6l-
¢lide internet ve e-mail iletisiminin yaygin kullanimindan dolay1 ortaya ¢ikmaktadir
(Shea vd. 2005:146).

Turistik iiriiniin, genellikle hizmet (soyut) seklinde olmasi, standardizasyonunun
tam olarak saglanmasinin miimkiin olmamasi, bilesik olmasi, iiretim ve tiikketimin
aym anda gerceklemesi gibi dzellikleri (Hacioglu, 2005:42;i¢6z, 1996:28-29;Litvin
vd., 2008:458), iirtiniin hazirlig1 ve sunumunun ¢alisan kisiden kisiye degismesi gibi,
hizmeti satin alan misterilerde yarattig1 tatminde farkli kisilerde farkli sonuglar gos-
terecektir (Kozak, 2007:140), bu nedenlere ilave olarak ¢ok farkli beklentilerle tatile
¢ikan tatilcilerin beklentilerinin de ¢ok ¢esitli olmasi, miisteri memnuniyetsizligi, do-
layisiyla miisteri sikayetleri i¢in ortam yaratmaktadir.

Turistlerin gerek iilke, gerek bolgesel ve gerekse isletme bazindaki tatil dene-
yimlerine iligkin ortaya ¢ikan memnuniyetsizliklerinin sonucu olan sikayetlerin aras-
tirilmasi, turizm sektoriinde 6zellikle miisteri odakli pazarlamanin bir geregi olarak
da 6nem verilmesi gereken bir durum olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Turizm ve otelcilik endiistrisinde misteriler ¢ogu kez beklentilerinin altindaki
iriin ve hizmetlerin verildigi tatil deneyimleri ile kars1 karsiya kalmaktadirlar. Tu-
rizm sektoriinde miisteri memnuniyetsizligi ¢cogunlukla sunulan iiriin kusurlarindan
ve kot hizmetten dolay1 ortaya ¢ikmaktadir (Matusitz ve Bren, 2009:234-235). Yapi-
lan baz1 aragtirmalar miisterilerin, ¢dziime kavusturulabilen veya kavusturulamayan
sikayetleri ile ilgili elde ettikleri sonu¢lardan memnun olmamalar1 durumunda islet-
melerden, 6denen paranin geri istenmesi, yemek ya da oda ikraminda bulunulmasi,
isletmenin kendileriyle daha iyi bir iletisim kurmasini beklemek gibi bazi isteklerde
bulunduklarini ortaya koymaktadir (Kozak, 2007:140,145-146).

Tiiketiciler memnuniyetsizliklerini sadece satict ya da iiretici firmayla degil,
ayn1 zamanda, akrabalariyla, es-dostlartyla ve {igiincii gruplarla (tiiketici dernekleri,
mahkemeler ya da gazetelerin tiiketici koseleri gibi) (Nasir, 2005:9) ve internetteki
sikayet web siteleriyle paylasarak yayilmasina neden olurlar. Internetteki sikayet web
siteleri araciligtyla bu yayilimin hiz1 daha fazla olabilmektedir. Bu sitelerdeki yorum
ve degerlendirmeler, gerek seyahat acentasi, gerekse konaklama tesisine duyulan gii-
venin ¢ok dnemli oldugu turizm sektoriinde turizm isletmelerine olan sadakat ya da
isletmeden kagigin {ist seviyelere ulasmasinda 6nemli faktorlerden biridir.

Maritz Research’lin miisterilerin otel memnuniyeti ile ilgili yaptig1 bir arastir-
mada bir aksilik yasandiktan sonra miisterilerin ayni otele donmeye pek hevesli ol-
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madiklari tespit edilmigtir. Bunun birincil nedeni olarak da, otellerin sikayet giderme-
de pek basarili olmadiklar ifade edilmistir. Maritz Research arastirmada, otellerin de
asir1 beklentileri olan miisterilerin sorunlarini halletmede dort kat daha fazla isteksiz
davrandiklarini belirtmektedir (Barlow ve Moller, 2009:177).

Aslinda otellerin miisterilerine ¢ok sayida sorun yarattiklar1 ifade edilmekte-
dir. Otellerde sik konaklama yapanlar arasinda yapilan bir ankette; konaklayanlarin
yartya yakini konaklamalari esnasinda “genellikle veya sik sik” hizmet hatalari ile
karsilagtiklarini belirtmiglerdir. Yine ayni ¢alismaya gore yukarida Maritz Research
aragtirma sonucunun aksine sik sik problemle karsilasan otel miisterileri bile geri
kazanilabilmektedir. Turistik tiiketici herhangi bir aksaklikta otelin bir sugu olmadi-
gina veya hatanin bir ¢aliganin dikkatsizligi sonucu ortaya ¢iktigina inanirsa, hatay1
affetmeye daha istekli olmaktadir (Barlow ve Moller, 2009:58).

Internet ortaminda dile getirilen memnuniyetsizliklere iliskin baz1 mesajlar gok
biiyiik ilgi uyandirabilir. Oyle ki, yillar 6nce yasadig1 kotii bir otel deneyimini anla-
tan bir slayt gosterisi hazirlayan bir miisteriden bu filmi artik geri ¢ekmesi istenmis
ve miisteri de bu goriintiileri geri gekmesine ragmen hala bir yerlerde bulunabildigi
ifade edilmektedir. Bu goriintiiler o kadar ilgi ¢ekmis ki yaraticisina gonderilen 4.000
e-posta iizerinde akademik caligsma bile yapilmistir (Barlow ve Moller, 2009:230).
Internet ortaminda paylasilan memnuniyetsizliklere iliskin bu degerlendirmelerin, bir
siire sonra tamamen kaldirilmak istenmesi durumunda bile bazen bunun pek miim-
kiin olamayacaginin isletmeler tarafindan unutulmamasi gerekmektedir.

Internet teknolojisindeki gelismeler dolayisiyla her gecen giin daha da artan sa-
yidaki tatilci destinasyon hakkinda bilgi edinmek ve online islemler yapmak icin
interneti kullanmaktadir. Amerika Seyahat Endiistrisi Birligi(TIA 2005)’ne gore,
Amerika’daki tatilcilerin % 67’sinin destinasyonlar, fiyatlar ve programlar hakkinda
bilgiler aramak i¢in interneti kullanmaktadirlar ve daha da ilgi ¢ekici olan % 41’1
tatillerinin en azindan bazi kisimlarina iliskin rezervasyonlari internet tizerinden yap-
maktadirlar (Litvin vd. 2008:461).

Google arama motorunda “otel” kelimesini yazildiginda asagidaki sayfa goriin-
tiisii ile karsilasilmaktadir. “otel” kelimesi ile birlikte en ¢ok siklikla aranilan 2., 3. ve
10. kelimelerin sikayet, puan ve yorum olmasi; turizm sektdriinde tiiketici sikayet-
lerinin internet ortaminda paylasildiginin ve arandiginin, tatil deneyimi yasamis yerli
turistlerin tatillerini gegirdikleri otellerle ilgili puanlamalar (degerlendirme) yaptigi-
nin, otel puanlarinin yerli tatilciler tarafindan arandiginin, tatilleri ile ilgili hikaye ve
yorumlari internette paylastiklariin gostergesidir.
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Resim 1. internet Ortaminda Otel Sikayet Arama
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Internette yapilan arastirmada yerli turistlere yonelik 14 adet sikayet/ referans/
puanlama/yorum/tatil hikayesi ile ilgili web sitesi tespit edilmistir. Internetteki bu
web siteleri, daha once tatil deneyimi yasamis turistik tiiketicilerin yorum ve deger-
lendirmelerini tarafsiz bir sekilde yayilayarak, tesislerin, tiikketiciler goziiyle deger-
lendirilmesinin saglanmasini ve bdylece yerli turistlerin beklentilerini karsilayacak
uygun tatiller se¢gmelerine yardimei olmay1 hedef olarak belirlemislerdir. Asagidaki
Tablo 1. de bu web sitelerine iligkin genel bir degerlendirme yapilmistir.

Tablo 1. Yerli Turistlere Yonelik Sikayet / Yorum Web Sitelerinin Genel Goriintimii

Web Sitesi Ad1 Genel Degerlendirme
www.sikayetvar.com Turizm sikayetleri tiim sikayet kategorileri igerisinde 3. sirada
yer almaktadir ve asagidaki gibi 5 kategoride siniflandirilmistir.

Devre Miilk ve Devre Tatil : 236 sikayet

Dinlenme Tesisleri : 11 sikayet
Oteller : 478 sikayet

Saglik Turizmi : 17 sikayet
Turlar : 501 sikayet

TOPLAM: 1243 Sikayet
www.sikayetim.com Sikayetler turizm kategorisi i¢erisinde yer almaktadir.

Oteller/Moteller/Pansiyonlar/Tatil koyleri:153 sikayet

Tur Firmalari/Turizm Sirketleri : 366 sikayet
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www.hotelsikayet.com Sikayetler otel ad1 ve turistik bolgeler ana kategorisinde yer
almaktadir. Web sitesinde sikayet sayisi ile ilgili bir bilgi yer
almadigindan web sitesi yonetiminden mail ile sitedeki sikayet
sayisi istenmis ve gelen mailde sikayet sayisinin 75600 oldugu
ifade edilmektedir.

www.otelsikayet.com Sikayet ve tavsiyeler, turistik bolgeler ana kategorisi altinda
alfabetik/yorum sayisi/popiilariteye gore siniflandirilabilen
konaklama tesisleri bazinda yer almaktadir. Sitede; 4413 Tavsiye
ve 4908 Sikayet yer almaktadir.

www.otelreferans.com Web sitesinde yorum, sikayet, tavsiye, goriislere popiiler
bolgeler bagligr altinda konaklama tesisi itibariyle ulasilabilecegi
gibi, dogrudan otel isminden arama yapmak suretiyle de
ulagilabilmektedir. Web sitesinde 7648 aktif referans yer

almaktadir.

www.tatilklavuzu.com Web sitesinde popiiler tatil yerleri ana kategorisi altinda
konaklama tesisleri ile ilgili 3000 den fazla yorum, tavsiye ve
sikayet yer almaktadir.

www.oteller7.com Turistik bolgeler itibariyle bu bolgelerde yer alan konaklama

tesislerine iligkin daha dnce bu tesislerde tatil deneyimi
yasayanlarin yorumlari yer almaktadir.

www.otelpuan.com Web sitesi; otel ismine, turistik beldeye, otelin temasina ve genel
memnuniyet ortalamasi, tavsiye edilme orani, goriis sayisi vb.
kriterlere gore arama yapmaya imkan vermektedir. Ayrica web
sitesinde 1871 konaklama tesisine iliskin olarak 30.092 fotograf,
10.894 web anket ve 140.744 tele anket olmak {izere toplam
151.638 degerlendirme yer almaktadir.

www.gezikolik.com Web sitesinde 2144 konaklama tesisine iligkin olarak, 25255
katilimei tarafindan yapilmig 23395 degerlendirme, 1524 yorum
ile bu tesislere ait bir kismu tatil deneyimi yasamis kisilerce
gonderilmis 23618 fotograf yer almaktadir.

www.yorummerkezi.com | Web sitesinde turizm sektoriine yonelik yorumlar; 52 seyahat
yorumu ( ulagim 10, kayak merkezi 16, otel ve tatil kdyii 19,
seyahat acentasi 5, iilke 2 yorum) ve otel yorumlari (18 yorum)
olarak yer almaktadir.

www.otelforum.com Web sitesinde otel sikayetleri baslig1 altinda 19 konuda 31
sikayet mesaji, acenta sikayetleri baslig1 altinda da 13 konuda 23
sikayet mesaj1 yer almaktadir.

www.tatilhikayesi.com Turistik isletmeler, bolgeler ve iilkeler bazinda tatil deneyimi
yagayanlarin tatillerine iligskin hikayeleri yer almaktadir.

www.sikayet.name Web sitesinde turizm bagligi altinda 97 konuda 226 sikayet, otel
ve motel baglig1 altinda da 18 konuda 21 sikayet yer almaktadir.

www.otelpuanla.com Web sitesinde yore adi ve otel ad1 ile arama yapilabilmektedir.

Otellere yonelik toplam 737 yorum yer alirken, bunlarin 395’1
tavsiye, 342’si ise sikayettir.

NOT: lgili web sitelerinin 28.07.2010 tarihindeki durumlarim ifade etmektedir.
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Internet ortaminda ulasilarak degerlendirmeye alman yerli turistlere (tatilcilere)
yonelik olarak hazirlanmis sikayet/yorum/degerlendirme/tavsiye web sitelerinin ve
bu sitelerin igerisindeki sikayet ve degerlendirmelerin nicelik olarak fazlaligi, yerli
turistlerin bu sitelerdeki bilgilere olan ilgilerinin sonucu olarak degerlendirilebilir.

Ulkemizde yerli turistlerin elektronik sikayetlerine yonelik olarak daha énce
yapilan caligmalarda; paket tur sikayetlerine yonelik miisteri e-sikayetleri lizerine
www.sikayetvar.com ve www.sikayetim.com sitelerinde igerik analizi yapilarak yurt
i¢i ve dis1 paket turlarda sikayetlere gore farklilasmalar olup olmadiginin tespit edil-
mesi amaglanmigtir. Bu ¢alismada yurt ici paket turlarda ilk ii¢ sirada; transfer hiz-
metleri (%27,48), konaklama tesisleri (%22,51) ve isletme politikas1 (%21,75), yurt
dis1 paket turlarda ise; rehber (26,96), otel (23,95) ve isletme politikasi (20,989 ana
basliklarindaki miisteri sikayetleri ile karsilagildigi tespit edilmistir (Colakoglu vd
2009:1401-1416). Yine otel miisterilerinin e-sikayetlerinin hangi kategoriler altinda
toplandiginin tespiti i¢in igerik analizine dayali olarak yapilan ¢alismada ilk {i¢ sira-
da; yiyecek-icecek (23,84), odalar (19,19) ve iggoren ana basliklar1 altindaki sikayet-
lerle karsilagildigi tespit edilmistir (Culha vd. 2009:42-49). Temizlik eksikliginden
dolay1 ortaya ¢ikan turistik tiiketici sikayetleri, oteller i¢in telafi edilmesi en zor olan
hizmet hatasi olarak kabul edilmektedir (Barlow ve Moller, 2009:58).

Bu calismada da internet ortamindaki sikayet ve tavsiyelerin yerli turistlerin
satin alma davraniglarina etkisi incelenmeye ¢aligilacaktir.

4.2. internetteki Sikayet ve Tavsiyelerin Yerli Turistlerin Satin
Alma Kararlarina Etkileri

Miisteri sikayetleri, isletmelere geri bildirim saglamalarina ek olarak yayinlan-
diklarinda ve gelecek miisteriler icin bilinir hale geldiklerinde, gelecekteki alicilar
i¢in isletmenin ve {irlinlinlin kalite sinyali olarak iglev goriirler ve isletmenin {iniinii
azaltirlar (Forbes, 2008: 190-192).

Forum/sikayet web siteleri bir ¢ok isletme i¢in gercek bir tehdit olusturmaktadir.
Satin alma siirecinde miisteri hi¢bir 6nyargist olmadan iiriin / hizmetle ilgili bir bilgi
bulmak amaciyla internette gezinmek istediginde ilk karsilastigi cogu zaman forum
web siteleri olmaktadir (Walker, 2001:398). Hi¢ bilmedigi bir yerde otel rezervas-
yonu yapmadan once bagkalarinin o otel hakkinda neler sdylediklerini okumaktadir.
Memnuniyet ya da memnuniyetsizligi (sikayeti) ortaya koyan bu yorumlart okumak
kisilerin aligveris davraniglari etkilemektedir. Profesyonel ve tanmmmis Kkisilerin
izlenimleri ve yorumlar1 da dzellikle isletmelerin web sitelerinde ya da diger kitle
iletisim araglarinda yer almaya devam etmektedir. Ancak bu 6zel sahislarin islet-
mede 6zel bir ilgi goriip gormedikleri konusunda kisilerin akillarinda soru igaretleri
olabilmektedir (Barlow ve Moller, 2009:229). Bu nedenle satin alma karar1 verecek
miisteriler i¢in kendinden biri olarak gordiigii kisilerin web sitelerindeki yorumlari
daha inandiric1 gelebilmektedir.
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Internetin hizli gelisimi turizm sektdriinde de, tiiketicilere tatilini gegirecegi
yerler ile ilgili daha Once tatil deneyimi yasayan kisilerce olusturulmus ¢ok sayi-
daki online degerlendirmeler ile yol gosterici bir 6zellik tagimaktadir. Gretzel ve
Yoo’ya gore, tatilcilerin dortte {igii tatillerini planlarken bir bilgi kaynag: olarak on-
line miisteri yorumlarin1 géz 6niinde bulundurmaktadirlar (Ye vd. 2009:180). Ayrica
bu degerlendirmelerin turizm isletmelerince web sitelerinde ziyaretgi defteri boliimii
igerisinde ifade edilenlerden daha giincel, eglenceli ve giivenilir bilgiler icerdigi ifa-
de edilmektedir. Ghose ve Ipeirotis, ¢esitli tirlinlerde online yorumlarin etkisini test
etmis ve bazi olumlu online degerlendirmelerin, okuyan tiiketicinin bilissel endise
ve kaygilarini ortadan kaldirdigin1 ve bunun sonucunda da daha fazla satiga imkan
hazirladigini ifade ederken, bazi ¢aligsmalar da internet lizerindeki yorumlari yapan
kisilerin bulunamamasi (bilinmemesi) dolayisiyla geleneksel agizdan agiza iletigime
gore daha diisiik glivenirlige sahip oldugu ifade etmistir (Ye vd. 2009:180-181).

Tegvik edici ya da uyarici, olumlu elektronik agizdan agiza iletisim, isletmenin
degerinin artmasina neden olurken (Litvin vd. 2008:463), tiiketicilerin satin alma
tercihlerinde de itici bir gii¢ olarak ifade edilmektedir (Duan vd. 2008:234).

Giliniimiizde internet, turizm ve tatil aramalarinda bir karar mekanizmasi olma
ozelligi kazanmigtir. 2009 yilinin sonunda Google’in Tiirkiye’de Nielsen arastirma
sirketi ile ortaklasa gergeklestirdigi “Online Tatil” arastirmasi sonuglar1 da bu duru-
mu kanitlar niteliktedir. Tiirkiye ¢apinda gergeklestirilen arastirma sonuglarina gore;
Tiirkiye’de tatile ¢ikanlarin paket tatil alimlarinda % 61°1 interneti gidecekleri tatil
ile ilgili bilgi toplamak icin dnemli bir kaynak olarak gordiikleri, % 37’si ise tatil
paketi tercihinde son kararlarmi vermek konusunda internetin etkili bir ara¢ oldugu-
nu belirtmislerdir. Kullanicilar agisindan internetin, gidecekleri otel hakkinda daha
ayritili bilgi bulma, kalacaklari odanin ya da otelin resimlerini gérme ve otelden
alacaklar1 hizmeti ayrintili bir bicimde anlama ag¢isindan biiylik 6nem tasidigi ifade
edilmistir. Bilgi toplamanin bir diger boyutu ise, tatili tecriibe etmis kisilerin yorum-
larin1 okumaktan gecmektedir. Boylece tatil karar1 verecek tiiketici, internet orta-
minda otelin tiim servisleri ile ilgili bilgileri daha dnce tatil deneyimi yasamis farkl
tiiketicilerden dinleme firsatina sahip olmaktadir. Bu da es dost tavsiyesi mantiginin
artik daha genis bir yapi altinda iglediginin bir gostergesi olarak algilanabilir (www.
turizmaktuel.com).

Tiiketiciler tiikketim faaliyetlerini satin alma davraniglar ile gerceklestirmekte-
dirler. Tiiketicilerin satin alma davranislari 3 grupta toplanmaktadir. Bunlar;

¢ Aliskanlikla — otomatik satin alma

* g giidiisel satin alma

e Planli satin alma’dir (Can, 2006:56).

Turistik iiriinlere yonelik satin alma davranisi bir planli satin almadir. Ciinkii
bireyler, bir y1l boyunca hayalini kurduklar1 ve kendileri i¢in 6nemli sayilabilecek bir
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miktarda para 6deyecegi tatilin satin alma kararini, uzun ve zorlu bir siirecin sonun-
da vermektedirler. Bu siiregte tatil destinasyonu se¢iminden tatilin zamanina, 6deme
seklinden konaklama tesis ve pansiyon tiiriine, ulagim araci se¢iminden yerel rehber-
lik ve gezilere vb. kadar pek cok konuda karsilastirma ve degerlendirmeler yapildik-
tan sonra nihai karar verilmektedir.

Turistik tiiketicilerin satin alma karar siireci diger mal ve hizmetlerde oldugu
gibi;

1. Thtiyacin ortaya ¢ikmasi (belirlenmesi)

2. Seceneklerin taninmasi (bilgi arama)

3. Segeneklerin degerlendirilmesi

4. Satin alma karar1

5. Satin alma sonras1 davranislar olmak iizere bes asamadan olusur (Hacioglu,
2005:20) (I¢dz, 1996:56) (Odabasi, 1998:154).

Satin alma karar siirecinde tiiketicilerin sikayet/tavsiye web sitelerine bagvura-
rak aragtirmalar yapmasi; seceneklerin taninmasi ve seceneklerin degerlendirilmesi
asamalarinda ortaya ¢ikar.

Sikayeti yaratan {irline/hizmete 6denen bedel arttik¢a tatminsizlik artmakta bu
da sikayeti arttirmaktadir (Baris, 2008:76). I¢ turizme yonelik paket tur satin alacak
bir tiikketicinin tura 6deyecegi bedel, ¢ogunlukla turistik tiiketici i¢in kiiglimseneme-
yecek bir bedeldir. Turistlerin tatilden beklentilerinin de ¢ok farkli ve yliksek olmasi,
turistik {irliniin kendine 6zgli 6zellikleri, alternatiflerin fazla olmasi vb. durumlar,
satin alma siirecinde alternatifierin daha ciddi olarak degerlendirilmesini gerekli kil-
maktadir. Bu nedenlerden dolay1 da turizm sektdriinde sikayetler siklikla ortaya ¢ik-
maktadir ve gelecekte de var olmaya devam edecektir.

Bagka kisilerin oteller ile ilgili yapmis olduklar1 yorumlart 6nemsiyor musunuz?
diye sorulan bir ankette katilimcilarin,

Cok dikkat ediyorum % 62,69
Go6z 6niinde bulunduruyorum % 31,16

Bagkalarinin goriislerini 6nemsemiyorum 6,15 (www.otelpuanla.com) seklinde-
ki yanitlari, yerli turistlerin 6zellikle daha once tatil deneyimi yasayanlarin fikirlerini
onemsediklerini ortaya koymaktadir.

Gilinlimiizde her gecen giin daha ¢ok insan internet kullanmaktadir ve hig¢ bilme-
dikleri bir otelde tatil rezervasyonu dnce baskalarinin o otel hakkinda ne sdyledikle-
rini okumaktadir.
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Calismanin bu boliimiinde turizm sektoriine yonelik sikayet/tavsiye web sitele-
rindeki yorumlardan 6rneklerle, buralardaki sikayetlerin/tavsiyelerin yerli turistlerin
satin alma karar siireclerine etkisi belirlenmeye caligilacaktir.

Yorum 1: Diger tesislere gore bu otel hakkinda az sikayet olusu bizi bu otele
yonlendirdi (www.otelsikayet.com).

Yorum 2: Buradaki yorumlari okumadan rezervasyon yaptirdigim i¢in ¢ok pis-
man oldum, kesinlikle bu yorumlari dikkate alin ... (www.hotelsikayet.com).

Yorum 3: 2009 yilinda iyi yorumlari okuyup tercih ettigimiz bu otelde hayati-
mizin ... (www.otelreferans.com).

Yorum 4: Otel sikayetleri hakkinda bizi bilgilendirdiginiz i¢in tesekkiir ederim.
Bu konu gercekten ¢cok dnemli yilda bir kez tatile ¢ikiyoruz. Tiim yilin yorgunlugunu
atmak istiyoruz. Kredi kartiyla tatil satin aliyoruz ve bir bakmigsiniz zehir olmus
tatil. Memnun olmadigimiz otellerin isimlerini yazmak bence faydali oluyor. Tati-
le gitmeden inceliyorum. Otele daha &nce gidenlerin fikirlerinden yararlantyorum.
Daha 6nce bir kez sorun yasamistim. Ama artik Oyle bir sikint1 yagamiyorum (www.
tatilhikayesi.com).

Yorum 5: Bende internetteki yorumlar1 okuyunca biraz ¢eliskili karar verdim.
Ama iyi ki de karar vermisim ¢linkii siiper bir tesis ... (www.oteller7.com).

Yorum 6: Gegen hafta oradaydik, yorumlari okuyarak giivendik gittik, kesinlik-
le ... (www.otelpuanla.com).

Yorum 7: Oncelikle bu site {izerinden okuyarak otel se¢imimizi yaptigimizi
belirtmek istiyorum ve site yetkililerine boyle faydali bir site kurduklari i¢in tesekkiir
ediyorum ... (www.hotelsikayet.com).

Yorum 8: Tatile gidecegim. Marmaris’i diisiinityorum. Yorumlar1 okudum. Ge-
nelde giizel diyorsunuz. Ne diyorsunuz gitmeli miyim? Kararsizim... (www.tatil.
name.tr).

Yorum 9: Web sayfasindaki yorumlar1 okuduktan sonra Akyaka’da tatil yapma
fikri uyandi bende ... (www.akyakam.com).

5. SONUC VE ONERILER

Pazar ve tiiketici 6zelliklerindeki hizli degisim, kiyasiya yasanan rekabet, tek-
nolojideki yenilikler, turizm isletmelerini rakiplerinden farklilagmaya, tiiketici istek
ve beklentilerine uygun iiriinler/hizmetler iiretmeye ve miisteri memnuniyetini mak-
simize ederek sadik miisteriler yaratmak i¢cin ¢aligmalar yapmaya zorlamaktadir.

Sunulan iriintin ve tiiketicilerin 6zellikleri de gdz 6niine alindiginda, turizm
sektoriinde liriin ve hizmetlere yonelik hata ve basarisiz uygulamalarin ortaya ¢ikma-
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st kacinilmazdir. Turizm isletmesi tarafindan sunulan hizmetten memnun olmayan
bir tiiketici, memnuniyetsizligini o isletmece tiretilen bir iirlinii yeniden satin almaya-
rak ortaya koyabilecegi gibi, farkli sikayet mekanizmalar1 kullanarak yakin gevreleri
ve/veya kamuoyu ile de paylasmaktadir.

Miisteri sikayetleri ve degerlendirmeleri, turizm isletmeleri ig¢in de sunduklar1
iiriin ve hizmetlere yonelik hatalar1 6grenmeleri ve gidermeleri i¢in dnemli ve deger-
li geri besleme kaynaklarindan biridir. Bu nedenle gerek dogrudan iletilen, gerek-
se internet ortaminda dile getirilen sikayetler turizm isletmelerince yakindan takip
edilmelidir. Ciinkii sikayet eden miisteriler aslinda satin aldiklar1 hizmetten memnun
olmayan bir buz dagi kitlesinin goriinen ¢ok kiigiik bir kismidir ve bu miisteriler si-
kayetleriyle karanlikta bir fenerin 15181 gibi igletmelere yol gosterici 6zellik tagimak-
tadirlar. Onemsenmeyen ve dikkate alinmayan sikayetler, isletmelerin gelecekteki
ticari performanslari tizerinde olumsuz etkiler yapabilir.

Giliniimiizde sikayet ve degerlendirme amagli internet web siteleri, ozellikle
haksizliga ugradigimi diisiinen miisterilerin seslerini duyurmak ve diger miisterilerle
iliski kurmak i¢in yaygin ve etkin olarak kullandiklar: bir iletisim kanal1 olarak ortaya
cikmistir. Bu sitelerdeki sikayet ve degerlendirmeler, klasik agizdan agiza iletisime
gore ¢cok daha fazla yayilma alanina sahip oldugundan turizm isletmeleri tarafindan
dikkatle incelenmelidir. Turistik tiiketicilerin, egitimli, yiiksek gelirli, arastirici, dii-
zenli tatile ¢ikma aliskanligina sahip olmak, internet kullanmak vb. gibi 6zellikleri
dolayisiyla da, gelecekte internet ortamindaki bu tiir web sitelerinin ve etki alanlari-
nin daha da artacagi iddia edilebilir.

Calismada da ortaya konuldugu gibi, turizm sektoriine yonelik sikayet/yorum
web sitelerinin ve bu sitelerdeki sikayet ve degerlendirmelerin nicelik olarak fazlalig
ile bu web sitelerinden alinan gergek yorumlardan da anlasilacagi lizere tatil kullani-
cilari, interneti ve web ortamindaki sikayet/tavsiye web sitelerini, tatil alternatifieri
hakkinda bilgi toplamak ve daha Once tatil deneyimi yasamis kisilerin yorumlarinm
okuyarak, nihai satin alma kararinin verilmesinde énemli bir kaynak olarak gormek-
tedirler. Bu sonug, daha dnce Google’in Tiirkiye’de Nielsen arastirma sirketi ile or-
taklasa gergeklestirdigi arastirma sonuglariyla paralellik gostermektedir.

Turizm isletmeleri sunduklari {irlin ve hizmetlerde kalite unsurunu g6z ardi et-
memelidirler. Aksi uygulamalar miisteri memnuniyetsizligi yaratacagindan, sikayet-
leri kaginilmaz kilacaktir.

5.1.0neriler

1. Turizm isletmeleri, misteri iliskileri (guest relation) departmanlar1 olustur-
mali ve bu departmanlarin etkili ve verimli bir sekilde ¢alismasini saglama-
lidirlar.
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2. Miisteri memnuniyet anketleri etkin bir sekilde uygulanmali ve degerlendi-
rilmelidir.

3. Personele, tiiketici psikolojisi, miisteri iliskileri ve sikayet yonetimi konula-
rinda egitimler verilmelidir.

4. Ogzellikle konaklama isletmeleri hijyen ve sanitasyon konularinda uluslara-
ras1 akretide kuruluglardan belgeler alarak, bu konudaki sikayetleri azaltma
¢abasi icerisinde olmalidirlar.

5. Dogru ve etkin sikayet mekanizmalari olusturarak, ortaya ¢ikan miisteri si-
kayetleri olabildigince hizli, otel isletmeleri i¢in miimkiinse miisteri tesisten
ayrilmadan once, seyahat acentalar1 i¢in ise, miisteriye gerekli agiklamalar
yapildiktan sonra, sikayet tiiketici tarafindan internet ortaminda paylasilma-
dan ¢6ziilmelidir.

6. Gerek konaklama tesisleri, gerekse seyahat acentalar1 uzun siire beklemeden
karsilarinda sorunlarini dinleyecek bir muhatap bulacaklari iicretsiz telefon
danigsma hatlar1 olusturmahidirlar. Ayrica internet sitelerinde belirtecekleri
e-mail adreslerine bir e-mail gonderildiginde makul bir siirede (30 dakika, 1
saat vb.) yanit verilecegini taahhiit edebilirler.

7. Turizm isletmeleri sikayet web sitelerindeki kendileri ile ilgili sikayetleri ta-
kip etmelidirler.

8. Sikayette bulunan miisterilere sikayetleri giderildikten sonra hatanin telafi-
si ve miisteri sadakatini yeniden olusturmak i¢in {icretsiz bir yemek veya
konaklama ya da bir sonraki tatillerinde kullanilmak iizere bir indirim ¢eki
verilebilir.

9. Turizm isletmelerinin web sitelerindeki miisteri gorlis ve degerlendirmele-
rinin yer aldig1 ziyaret¢i defteri boliimleri daha kolay fark edilir ve okunur
hale getirilmelidir.
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