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Oz

Internetin hayatin her alanina yayilmast ile birlikte seyahat aracilari da faaliyetlerini internete
tastyarak dijital seyahat aracilarina déntismiistiir. Dijital seyahat aracilari, fiziksel olarak bir
ofisleri olmasa da ekonomik faaliyetlerini siirdiiriip turizm sektoriiniin ¢arklarinin dénmesine
katki saglamaktadir. Ancak dijital seyahat aracilar1 da 6ziinde bir ticari isletme oldugundan, kar
amaci gilitmek, miisteri devamhihigl saglamak ve bunu da miisteri tatmini ile gerceklestirmek
durumundadir. Bu ¢alismada miisteri tatmininin saglanmasinda kilit rolii bulunan ve énemli bir
bilgi kaynagi olan miisteri e-sikayetlerinin dijital seyahat aracilar1 tarafindan nasil
degerlendirildiginin incelenmesi amaglanmigtir. Bu amaca doniik olarak da sikayetvar.com isimli
internet sitesi iizerinde sunduklar1 hizmetlere iliskin sikayet belirtilen 20 dijital seyahat aracisina
yonelik sikayetvar.com’a iletilen sikayetler incelenmistir. Sonug olarak, dijital seyahat aracilar
hakkindaki en ¢ok sikayet edilen konularin rezervasyon iptali ve iptal edilen rezervasyonun
ticretinin iadesi {izerinde yogunlastig1 goriilmiistiir. Sikayetlerin yalnizca %18,44'1 ilk bir hafta
igerisinde ¢oziiliirken, 15 giin igerisinde ¢oziilen sikayetlerin orani %24, 15 giinila 1 ay igerisinde
¢oziilen sikayetlerin orani ise %21,78'dir. Tim sikayetlerin ise yalmizca %15,31i ¢Oziime
kavusturulmustur.
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Abstract

With the spread of the internet in all areas of our lives, travel agents have turned their activities
into digital travel agents by moving their activities to the internet. Even though digital travel
agents do not have a physical office, they continue their economic activities and contribute to the
turning of the wheels of the tourism industry. However, since digital travel agents are in essence
a commercial enterprise, they must pursue profit, ensure customer retention and achieve this
with customer satisfaction. In this study, it was aimed to examine how customer e-complaints,
which play a key role in ensuring customer satisfaction and are an important source of
information, are evaluated by digital travel agents. For this purpose, complaints submitted to
sikayetvar.com for services offered regarding 20 digital travel agents on the website
sikayetvar.com were examined. As a result, it has been observed that the most complained issues
about digital travel agents are the cancellation of the reservation and the refund of the canceled
reservation. While only 18.44% of complaints are resolved within the first week, the rate of
complaints resolved within 15 days is 24%, and the rate of complaints resolved within 15 days to
1 month is 21.78%. Only 15.31% of all complaints were resolved.
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GIRIS

Turizm alaninda artan teknolojik gelismeler, sektorel anlamda mdisterilerin de tiretime katilimirn
saglamaktadir. Bu, 6zellikle miisterilerin tatil planlar1 arastirmasi, online rezervasyon, satin alma
ve check-in islemleri yoluyla saglanmaktadir. Dolayisiyla bu durum isletmelerin miisteri odakl
stratejiler gelistirmeleri gereksinimini ortaya c¢ikarmaktadir (Arica ve Kozak, 2018: 685).
Diinyamizda giderek artan teknoloji odakli tiiketici karar verme siirecleri de artik
dijital(gcevrimici) ortama gore sekillenmeye bagladigindan, dijital ortamlarda satin alma davranigi
ozellikle bilgi arama kisminda tiiketicilere ¢ok 6dnemli olanaklar sunmaktadir. Web taramasi ve
buralardaki tiiketici sikayet ve yorumlar, tiiketici davranis: tizerinde satin alim siirecinde biiytik
etkiye sahip olmaktadir.

Gilintimiizde hemen her konaklama isletmesinin bir web sitesi olsa da rezervasyon ve satisa
yonelik fonksiyonlarmin iyi ¢alismamasi nedeniyle dijital platformlar rezervasyon ve satis
konusunda 6ne ¢ikmaktadir (Kozak ve Cingi, 2019: 177). Internetin yasamin her alaninda yer
bulmaya baglamasiyla, seyahat planlariin ve rezervasyonlarin ¢ogunlugu da bu kanallar
tizerinden yiiriitiilmektedir. Ozellikle online seyahat acenteligi ile bu platformlarda yer alan
isletmeler online hizmet vermeye baslamistir. Internet ortaminda miisterilere guniin her saatinde
rezervasyon ve tercih edilen destinasyona iliskin bilgiler sunan bu isletmeler, farkl alternatifleri
bir arada gormeyi de saglamaktadir (Buluk ve Boz, 2016: 505).

Ote yandan miisteriler, internetin sagladigi imkanlar dogrultusunda gok fazla secenek olmasi
nedeniyle her zamankinden daha fazla giice sahiptir. Bu nedenle, yogun rekabet ortaminda
hayatta kalmak ve rekabet avantaji kazanmak isteyen bir dijital seyahat aracisinin miisteri odakli
olmasi giderek onem kazanmaktadir. Internet baglaminda miisteri tatmini arastirmalari,
memnuniyetin sadece kritik bir performans sonucu degil, aymi zamanda internet
perakendecisinin basarisinin temel belirleyicisi olduguna vurgu yapmaktadir (Christodoulides
ve Michaelidou, 2011).

Dijital seyahat aracilar1 6zelinde miisteri tatminine yonelik ¢alismalar, genel olarak araci
isletmelerin turizm pazarinda biiyiik bir degisim yarattigini gostermektedir. Bircok arastirma
gevrimici turizm pazarmin biliylimesini ve ¢evrimi¢i hizmetlerin kullanimiyla miisteri
memnuniyetinin arttigini ortaya koymustur (Anderson ve Srinivasan, 2003: 124). Bu ¢alismalar,
basarili bir ¢evrimi¢i deneyimin ve saglanan e-miisteri tatmininin kullanicilarin gelecekteki
cevrimigi satin alma niyetlerini etkiledigini gostermistir (Tang ve Jang, 2008).

Miigteri ile bire bir iletisim kuran turizm sektdriiniin en biiyiik oyuncularindan olmasina ragmen
dijital seyahat aracilarinin fiziksel olarak miisterileri ile bir araya gelecek bir ofisinin olmamasi
nedeniyle sikayetlerin ¢6ziimii konusu kendileri i¢in hayati 6énem tasimaktadir. Miisteri
sikayetlerinin ¢ozlimii, miisteri memnuniyeti yaratip miisteri sadakati olustururken, ayni
zamanda ekonomik kayiplarin da oniine ge¢mektedir (Unur vd., 2010). Bu baglamda dijital
seyahat aracilarinin sikayetlerini ne sekilde islediginin incelenmesi, dijital seyahat aracilari
miisterilerinin e-tatmin diizeyini belirleyip hangi konularda iyilestirme yapmalar1 gerektigini
belirlemesi bakimindan 6nem tagimaktadr.

KAVRAMSAL CERCEVE
Dijital Seyahat Aracilar

Bugiin diinya ¢apinda hiikiimetler aras1 en biiyiik turizm kurumu olan Birlesmis Milletler Diinya
Turizm Orgiitii (UNWTO)'ne gére seyahat acentesi, koordinasyonu yogun, merkezinde iletisim
ve bilgi isleme olan bir endiistridir. Diinya Turizm Orgiitii'niin (UNWTO, 2002) tanimina gore:
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“seyahat acenteleri, insanlara seyahatler, konaklama ve ulastirma, konularinda bilgi veren ve
belli bir komisyon alarak, tur operatdrlerinin iiriinlerini belirlenen fiyatlarla miisteriye satigina
aracilik eden kuruluglardir” (Kozak, 2004: 31). Bunun yaninda seyahat acentesini “turizm
endiistrisi icinde turistik talep ile arzin karsilikli etkilesimini saglayan bir fonksiyonu
gerceklestiren ve biitiiniiyle hizmet iireten isletmeler” olarak da tanimlamak miimkiindiir (icoz,
2003: 72).

Dijital seyahat aracilar: ise, internet iizerinden satis yaparak, tek bir merkezden diinyanin her
yerindeki turizm igletmelerinin hizmetlerinin satigina aracilik eden igletmelerdir. Dijital seyahat
aracilari, turistlere bilgi sunmalarinin yaninda konaklama isletmelerinin pazarlama ve tanitim
maliyetlerinin diismesini de saglamaktadir. Kisacas: dijital seyahat aracilari, internet iizerinden
seyahat iirliniiniin pazarlanmasini ve baglantili hizmetlerin saglanmasmi cevrimici (dijital)
ortamlar {izerinden yiiriiten ticari isletmelerdir (Ay, 2009: 128).

Dijital seyahat aracilari, geleneksel seyahat acentelerinden farkli olarak tiim faaliyetlerini
cevrimi¢i kanallar {izerinden, web siteleri ya da mobil uygulamalar araciligiyla
gerceklestirmektedir. Bu dogrultuda dijital seyahat aracilari, miisterilerine giiniin her saatinde,
her yerde en hizli sekilde konaklama ve ulasim bileti (ucak, otobiis, gemi, tren vb.) gibi hizmetlere
iliskin rezervasyon yapabilme, tercih edilen seyahat destinasyonlarina iliskin bilgilendirme ve bu
destinasyonlardaki konaklama alternatiflerini karsilastirabilme hizmetlerini sunmaktadir (Long
ve Shi, 2017: 304). Internet iizerinden zamandan ve mekandan bagimsiz olarak hizmet sunabilme
ayricaligy, dijital seyahat aracilarinin her gegen giin daha da popiiler olmasin saglamaktadir. Bu
dogrultuda bilgi iletisim teknolojileri ve internetin gelisimiyle beraber tiiketici talep ve
beklentileri de degisime ugramistir. Gegmise kiyasla, yogun sekilde interneti kullanabilen
seyahat endiistrinin miisterileri de giiniimiizde bilingli ve farkindalig: yiiksek miisteriler halini
almistir (Kutlu vd., 2019: 43).

Elektronik Miisteri Tatmini

Giiniimiizde hemen her sektorde kaliteli hizmet sunmak ve miisteri memnuniyeti saglamak,
basartya giden yolda 6nemli faktorler olarak kabul edilmektedir. Rekabetin yogunlasmas: ve
bilgi teknolojilerinin giindelik hayata daha ¢ok girmeye baslamasi ile miisterileri beklentileri
dogal olarak artmaktadir. Dolayisiyla bu durum isletmelerin miisteri odakli stratejiler
gelistirmeleri gereksinimini ortaya ¢ikarmaktadir (Arica ve Kozak, 2018: 685). Bilgili ve bilingli
miigteriler, tam olarak ne istediklerini bilerek se¢im yapmaktadir. Turizm ve seyahat
endiistrisinde de ¢evrimici ortamda {iriin ya da hizmet satin alimlarmin yayginlasmasinin bir
sonucu olarak e-miigteri tatmini kavrami giinden giine daha fazla ele alinmaktadir. Bu
dogrultuda e-miisteri tatmini, miisterilerin internet araciligl ile ¢evrimici isletmelerden
gerceklestirmis olduklari satin alimlar sonucunda, tiim beklentilerini karsilayip, pozitif deneyim
elde ederek ayrilmalari seklinde tanimlanmaktadir (Anderson ve Srinavasan, 2003: 125). Yaprakh
ve Yilmaz’a (2008: 141) gore ise e-miisteri tatmini “elektronik ortamda hizmet veren bir firmaya
yonelik gegmis donemdeki satin alimlarla ilgili memnuniyet duyma veya hosnut olma durumu”
seklinde agiklanmaktadir.

Teknolojik gelismelerle birlikte, ¢evrimici ortamda e-tatmin olarak goriilen miisteri tatminini
incelemek icin 6nemli sayida arastirma yapilmaya baglanmigtir. Tatmin kavramina benzeyen e-
tatmin, miisterilerinin ¢evrimici (ya da elektronik) bir isletmeden gerceklestirilen daha 6nceki
satin alimlarin bir sonucu olarak degerlendirilmektedir ve kavram ayni zamanda onceki satin
alim siirecinde miisterilerin iiriin kullanim deneyimine odaklanmaktadir (Luo ve Lee, 2011: 827).
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Cetinsoz (2016) arastirmasinda cevrimici ortamlarda gerceklesen seyahat aligverislerinde e-
tatminin temel belirleyicileri olarak 6 boyutu 6ne ¢ikmaktadir. Bunlar; miisteriye sunulan
hizmetin kalitesi, erisimde kolaylik, web sitelerinin tasarimu, {iriin se¢imi, bilgilendirme (miisteri
ile ilgilenme), ve giivenlik olarak belirlenmistir. Literatiirde yer alan bir¢ok ¢alisma tarafindan da
belirlenen bu boyutlar, e-tatminin 6nemli unsurlar1 olarak kabul edilmektedir.

Genel olarak sadece dijital seyahat aracilar1 6zelinde miisteri tatminine yonelik arastirmalarin ¢ok
smirli sayida oldugu, buna karsilik turizm alaninda e-tatmin, e-ag1zdan agiza pazarlama (e-wom)
ve e-sikayetlere yonelik arastirmalarin ise son yillarda ¢ok daha fazla gerceklestirildigi literatiirde
goze carpmaktadir. C)rnegin; Mohammed vd., (2016), 170 ¢evrimigi turizm miigterisi ile Misir’'da
gerceklestirdikleri calismalarinda web sitesinin interaktifligi ve giivenilirliginin e-miisteri
tatminini en fazla etkileyen konular oldugu, buna karsilik gizliligin ise miisterilerin e-tatmini igin
fazla etkili olmadigin belirlemistir.

Bir bagka arastirmada Pereira vd. (2017), e-miisteri memnuniyetinin ¢evrimici belirleyicilerini
Portekiz’in lider turizm seyahat aracisinin 3188 muisterisi ile incelemistir. Arastirmadan elde
edilen bulgular, web sitesinin goriintimii, kullanim kolaylig1 ve sitede yer alan bilgilerin
kalitesinin e-miisteri memnuniyetini etkiledigini gostermistir.

Mahadin vd. (2020), Urdiin’ii ziyaret eden 258 ABD'li turist ile web sitelerinin 6zelliklerinin
(kullanic1 dostu olma, bilgi kalitesi, eglence, giivenlik ve mahremiyet) turistlerin e-memnuniyeti
tizerindeki etkilerini ve turistlerin e-memnuniyetlerinin tutumsal e-sadakat {izerindeki etkilerini
incelemistir. Aragtirmadan elde edilen bulgular, kullanim kolayhig;, bilgi kalitesi, giivenlik ve
mahremiyetin turistlerin e-memnuniyetleri {izerinde olumlu etki yarattigini ortaya koymustur.

fran’da gerceklestirilen bir arastirmada ise turistlerin [ranl turizm web sitesine yonelik e-
sadakatlerini, 384 Iranli e-turizm miisterisi 6zelinde incelenmistir. Arastirmadan elde edilen
bulgular, miisterilerin e-tatminlerinin ve e-giivenlerinin e-sadakatleri iizerinde pozitif etkisi
oldugunu ortaya koymustur (Gharibi, Rudsari ve Nasouti, 2020).

Ronsana vd., (2018) ise e-turizm pazarinda (dijital aracilarda) miisterilerin e-sadakatlerini
etkileyen faktorleri incelemistir. Arastirmadan elde edilen bulgular, miisterilerin e-sadakatinin,
e-algilanan deger ve e-giliven araciligiyla e-hizmet kalitesi tarafindan 6nceden belirlendigini
gostermektedir.

Husain vd., (2019) ise, e-turizmde kredi kart1 ile gerceklestirilen alisverislerde e-tatmini, 842 e-
turizm miisterisi 6zelinde incelemistir. Buna gore; web sitesinin erisim kolaylig1, satis alt yapisi,
web site tasarimi ve finansal gilivenliginin, e-turizmde gergeklestirilen kredi kartiyla yapilan
islemlere yonelik e- miisteri tatmininde 6nemli bir rol oynayan énemli faktorler oldugunu ortaya
koymustur.

Ozetle konuya iliskin literatiirde bugiine dek gerceklesen calismalardan da goriildiigii {izere,
miisterilerin e-tatminleri, sonug olarak e- giiven ve e-sadakati artirmaktadir. Bu durum ise
satiglar1 artirarak isletmeler agisindan karlili§in artimini saglamaktadir. Bu baglamda, e-tatmini
saglamak adina miisterilerin hizmet satin alim siirecinde hangi konulara iliskin sikayet ilettigini
belirlemek, isletmeler adina e-tatmini saglayabilmenin bir baglangi¢ noktasidur.

E-Sikayet

Kelime olarak Arapcadan dilimize gecen sikayet kavrami, hosnutsuzluk ve yakinma anlamlarina
gelmektedir. Turizm endiistrisinde ise sikayet kavrami, turizm isletmelerinden hizmet satin alan
miisterilerin hosnutsuzluklarini geri bildiri araciligiyla ifade ederek, tiretim, satis, pazarlama ve
dagitim siireglerine miidahil olmalar1 durumudur (Ayyildiz ve Baykal, 2020: 2662).
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Teknolojinin gelisimi ile birlikte hayatimiza giren e-sikayet veya gevrim ici sikayet kavram ise;
duygu ve bilgi paylasimi adina, diger miisterilerin de gorecegi sekilde internet aracilif: ile
miisterilerin satin alinan iirtin ve hizmete iliskin doniitleri olarak tanimlanmaktadir (Dinger ve
Alrawadieh, 2017: 4). Bir bagka tanima gore ise e-sikayet; “bir {irin veya hizmet satin alan
miigterinin, bu deneyimde yasadig1 olumsuzluklar: internet aracihgiyla elektronik ortamlarda
dile getirmesidir ($Sahin, Girgin ve Kazaoglu, 2018: 71). Ik bakista, e-sikayetler cevrimigi
ortamlarda yer alan turizm isletmeleri agisindan bir kaygi unsuru olarak goriinseler de iiriin ve
hizmetlerin iyilestirilmesi ve miisteri taleplerine hitap eden stratejilerin gelistirilmesi adina
isletme kalitesinin artirimina yonelik bir firsat olarak da goriilebilir (Sahin, 2018: 54). Miisteriler
bu ¢evrimici ortamlarda isletme ile ilgili deneyimlerine bagl olarak memnun kalma diizeylerini
belirtebilmekte, isletmeden beklentilerini bildirmekte, puanlama yaparak yildiz verebilmekte ve
yorum yapabilmektedirler. Diger kisiler ise yapilan bu yorumlar1 okuyarak yorumlara katilma
derecelerini belirtebilmektedir. Cevrimi¢i ortamda yapilan bu miisteri yorumlari, seyahat
isletmelerinin sunmus oldugu hizmete iliskin performanslarini miisterinin bakis agisiyla
degerlendirmesine olanak tanimaktadir ve memnun kalmama unsurlarinin belirlenmesi ve
beklentilerin anlasilmasi noktasinda biiyiik 6nem tasimaktadir.

E-sikayete iligkin literatiir incelendiginde, yine sikayetvar.com internet sitesinde yer alan miisteri
sikayetleri ile iliskili gerceklesen bazi akademik calismalar goze ¢arpmaktadir. Ornegin; Culha
vd. (2009), otel isletmelerine yonelik miisteri sikayetlerinin hangi temalar (kategoriler) da
toplandiginin belirlendigini 6lgen ¢alismalarinda sikayetvar.com un da aralarinda bulundugu 3
sanal sikayet sitesini igerik ¢éziimlemesi yontemi ile incelemistir. Calisma sonucunda, 8 temel ve
42 alt tema (kategori) tanimlanmistir. Sunulan yiyecek-igecek hizmetlerine yoneltilen sikayetlerin
en fazla yoneltilen sikdyet temasi oldugu goriilmiistiir. En fazla karsilasilan alt temay1 ise is goren
tutum ve davranuslarinin olusturdugu belirlenmistir.

Cevher (2016) ise, yiiksekogretim alaninda faaliyet gosteren kamu ve vakif iiniversitelerine iligkin
iletilen sikayetleri incelemistir. Calismada, tiniversitelere yonelik sikayetlerin igerigini tespit
etmek amaciyla “sikayetvar.com” sitesinde yer alan sikayetler, icerik ¢oziimlemesine gore
incelenmistir. Elde edilen bulgularla sikayetlerin “en fazla hangi alanlarda oldugunun
belirlenmesi, kamu ve vakif iiniversitelerinin sikayetlerinin karsilastirilmas1” hedeflenmis bu
dogrultuda iiniversitelerin ana faaliyet alanlarina ve isleyislerine iliskin hizmet kalitesi
bakimindan sikayetlerin igerigi ile iliskili 6neriler sunulmustur.

Bu calismalarin disinda geleneksel seyahat acentelerine yonelik sikayetler iizerinden de
gerceklestirilen ¢alismalar literatiirde mevcuttur. érnegin; Unur ve digerleri (2010),
calismalarmnda seyahat acentelerinin miisterilerine sunduklar1 paket turlarla ilgili aldiklari
sikayetleri hangi yollarla aldiklarim1 ve alman sikayetleri nasil ¢oziime kavusturduklarmi
incelemistir. Calisma sonucuna gore seyahat acentelerinin en fazla telefon aracilig: ile sikayet
aldiklar1 tespit edilmistir. Acenteler tarafindan alinan sikayetlerin ¢6ziim yonteminde ise
etkilesimsel yonteme basvuruldugu belirlenmistir.

Tiiketicilerin Tatminsizliklerini iletebilecekleri Bir Platform Olarak Sikayetvar.com

Sikayetvar.com, Tiirkiye’de internetin heniiz emekleme doneminde oldugu 2001 yilinda
kurulmustur ve Tiirkiye'nin yurt disina ihrag ettigi ilk is modelidir. Kuruldugu 2001 yilindan bu
yana bir {iriin ya da hizmetten sikayeti olan tiiketiciler ile olumsuz deneyim yasayan
miigterilerini yeniden kazanmayi amaglayan ve potansiyel miisterilere giiven asilamay1
amaglayan markalar arasinda 6nemli bir koprii gorevi gormektedir. Sikayetvar.com, tiiketicilerin
markalar (isletmeler) hakkinda sikdyetlerine ¢6ziim aradigr ve diger tiiketicilerin de bu
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markalara iliskin tiim yorumlar: okudugu Tiirkiye'nin ilk ve en biiylik e-sikayet platformudur
(www.sikayetvar.com).

Giiniimiizde sikayetvar.com internet sitesi, sadece miisteri sikayetlerinin yaymlandig1 bir
platform olarak degil, ayn1 zamanda siteye yoneltilen sikayetleri ilgili firmalara ileten 6nemli bir
mecra seklinde de faaliyetlerini siirdiirmektedir. Miisterilerin ilgili konulara yonelik sikayetleri,
bu platforma kayith olan firmalar tarafindan site {izerinden incelenmektedir. Platforma kayitl
olmayan firmalara ise, telefon, faks ya da e-posta yolu ile ulasilmaktadir (Culha vd., 2009: 44).

Bu arastirmanin gergeklestigi zaman itibari ile 1800 tizeri kurumsal iiye marka olmak {izere
platformda 105 binin tizerinde kayith markanin yer aldig1 goze carpmaktadir. Bunlar arasinda;
turizm, bankacilik, otomotiv, GSM ve beyaz esya sektorlerinde faaliyet gosteren markalar,
medya, iletisim, sigortacilik ve e-ticaret sitelerinin neredeyse tiimii, Tiirkiye ekonomisine yon
veren baslica sektorlerdeki biiyiik sirketlerin ¢cogunlugu yer almaktadir. Ayrica 4,6 milyon
bireysel iiye, aylik 15 milyon ziyaretci sayis1 ve yaklasik 80 milyon sayfa goriintiileme ile
sikayetvar.com marka tercihlerini ve satin alma kararlarir etkileyen oldukga 6nemli ve giiglii bir
mecradir. Sikayetvar.com {izerinden miisteri yorumlarini okuyanlarin oran1 %92 iken, sikayet ve
markalarin cevaplarmi okuduktan sonra satin almaktan vazgegenlerin orami %45'tir
(www.sikayetvar.com).

YONTEM

Bu boliimde arastirmanin metodolojisine yer verilmistir. Bu kapsamda oncelikle arastirmanin
amaci, devaminda ise arastirmanin veri seti, verilerin toplama yontemi ve son olarak ise
arastirmada tercih edilen yontem olan igerik analizi yontemine iliskin detaylar agiklanmis ve
bulgulara gegilmistir.

Arastirmanin Amaci

Dijital seyahat aracilari, turizm ve seyahat endiistrisinde geleneksel seyahat aracilarma bir
alternatif olarak gelistirilen, internet teknolojilerinin tiim diinyada yayginlasmasi neticesinde
tiiketicilere, giiniin her saatinde, her yerde otel, ara¢ kiralama ve ulasim arac1 (ugak, otobiis, tren,
gemi) bileti gibi hizmetlere iliskin rezervasyon yapabilen ve destinasyonlara yonelik
bilgilendirme ve konaklama alternatifleri sunan, insanlarm tatil ve seyahat aligkanliklarin
kolaylastiran, para ve zamandan tasarruf saglayan web temelli teknolojiler kullanan arac
isletmelerdir. Bu nedenle de fiziki olarak miisterileriyle bire bir iletisime gegebilecekleri ofisleri
bulunmamaktadir. Miisteriler, dijital seyahat aracilar: ile ilgili sikayetlerini yiiz yiize olarak
iletebilecek muhatap bulamadiklarindan, memnuniyetsizliklerini ifade edecek ortam
arayisindadir. Bu arayisin bir sonucu olarak ortaya ¢ikan sikayetvar.com iizerinde sikayetlerini
dile getirerek kurumsal olarak dijital seyahat aracilarina ulagsma imkani bulmaktadir. Sirketlerin
sikayetvar.com internet sitesi {izerinde miisterilerinin dile getirdigi sikayetleri ¢oziime
kavusturmak konusunda istekli olup olmamasi, sikayetlerin e-miisteri tatminine 6nem verip
vermediginin de bir gostergesidir. Bu baglamda calismada miigterilerin e-miigteri tatmininin bir
parcasi olarak, e-sikdyet konularmin dijital seyahat aracilar1 tarafindan ne sekilde islendiginin
incelenmesi amaclanmigtir.
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Arastirmanin Veri Toplama Yontemi

Bu arastirma, nitel arastirma tekniklerinden icerik analizi yontemi ile gerceklestirilmistir. Bu
dogrultuda bir igerik analizi, belirli bir konudaki metin biinyesinde yer alan tiim s6zlii unsurlarmn
(temalar, kavramlar, sozciikler ve deyimler gibi) ve varliklarinin segilerek sayisal verilere
dontistiiriildiigii bir aragtirma teknigidir (Seggie ve Bayyurt, 2015). Sozbilir vd., (2012)'ne gore
ise bir igerik analizi belirlenen konu tizerinde gergeklesen ¢alismalarin ele almip egilimlerinin ve
arastirma sonuglarinin  tanimlayict  bir boyutta degerlendirilmesini igeren sistematik
arastirmalardir.

Icerik analizinde temel amag, toplanan verileri aciklayabilecek kavrama ve iligkilere
ulagsabilmektir. Betimsel analizlerde Ozetlenip yorumlanan veriler, igerik analizinde daha
derinlemesine igleme tabi tutulmaktadir. Bu sayede betimsel yaklasim sonucunda fark
edilememis kavram ve temalarn kesfedilmesi miimkiin olmaktadir. icerik analizinde temel
olarak yapilan islem, birbirine benzeyen verileri belli kavram ve temalar ¢ercevesinde bir araya
getirip okuyucunun anlay1p algilayabilecegi sekilde organize etmek ve yorumlamaktir (Selguk
vd., 2014). Calismada igerik analizi tekniginin tercih edilmesinin nedeni, tiiketicilerin dijital
seyahat aracilar1 hakkindaki sikayetlerini agik¢a belirttikleri bir mecranin (sikayetvar.com)
olmasi ve bu mecraya sikayetlerinin ne hakkinda oldugunu ayrintilar ile anlatmalaridir. Boylece
tiikketicilerin memnun olmadiklar1 konular birinci agizdan ayrintili bir sekilde 6grenmek ve bu
memnuniyetsizliklerini konu basliklar1 (temalar) halinde detaylar1 ile gruplamak miimkiin
olmaktadir.

Arastirma Verilerinin Toplanmasi Siireci

Arastirmada icgerik analizi yontemi kullanilmistir. Icerik analizinde kullanilan verilerin
toplanmasinda 6ncelikle iilkemizin en biiyiik ve en 6nemli sikayet iletim platformlarindan biri
olan sikayetvar.com iizerinde haklarinda sikadyet iletilen tiim dijital seyahat aracilar
incelenmistir. Bu baglamda arastirma verilerinin toplandig: alan olarak; web sitesine kullanict
girisi yapildiktan sonra, “Sikayetler” sekmesi altindan filtreleme yapilmis ve ardindan dijital
seyahat aracilarina yonelik sikayetlere ulasilmistir. Calismada veri toplama siireci boyunca,
kisisel bilgilerin korunmasi ve ticari itibarin korunmas: hususuna riayet edilmis ayrica bilimsel
aragtirma ve yayn etigi prosediiriine de uyulmustur. Bu baglamda ¢aligmanin tiim siireclerinde
herhangi bir isletme ya da gahuis ile ilgili bir bilgiye yer verilmemistir. Sikayetvar.com web
sitesindeki veriler incelendiginde, dijital seyahat aracilari ile ilgili sitenin (Sikayetvar.com) ya da
dijital seyahat aracilarmin kurulusundan 28 Temmuz 2020 tarihine kadar 28 bin 94 sikayetin
yaymlandig1 goriilmiigtiir. Bu sikayetlerin ise yalmizca 3781'inin ¢oziime kavusturuldugu
belirlenmistir. Sikayetlerin ¢oziime kavusturulma orani %13,45’tir. Toplamda internet sitesinde
yer alan 20 farkl dijital seyahat aracisi ile ilgili sikayetler oldugu belirlenmis ve 20 farkl dijital
seyahat aracisi hakkindaki sikayetlerin tamami galismaya dahil edilmistir. Sikayetlerin ¢6ziime
kavusturulma hizini da tespit edebilmek adina, arastirma sadece bir ay ile siurlandirilmis, bu
dogrultuda 28 Haziran-28 Temmuz 2020 tarih araligindaki sikayetler incelenmistir. Arastirma
amaciyla veri toplama islemi belirlenen tarihlerde gergeklestirilmistir. Veri toplama islemi
esnasinda sikayetin hangi konuda oldugu, sikayetin kag kez goriintiilendigi, sikayetin kag destek
aldig1 (aymi sikayeti yasayanlarin sayisi), sikdyetin ne zaman yayinlandigi, sonug olarak sikayetin
¢oziime kavusturulup kavusturulmadigina yonelik bilgiler toplanmigtir. Bu islemlerin ardindan
SPSS for Windows v26.0 paket programi araciligi ile toplanan veriler analiz edilmisgtir.
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BULGULAR

Arastirma kapsaminda sikayetvar.com web sitesinde yer alan dijital seyahat aracilarma yonelik
e-sikayetlerin yaymlanma tarihleri ile sikayetlerin ¢6ziime kavusturulup kavusturulmadigina
iliskin sikliklarin dagilimlari Tablo 1’de belirtilmektedir. Bu dagilimlar Sekil 1’de ise grafik olarak
detayl goriilmektedir. Buna gore, 1 hafta icerisinde dijital seyahat aracilarina yonelik ¢oziime
kavusturulan sikayetlerin oram1 %18,44 iken, 15 giin igerisinde ¢oziime kavusturulan sikayet
orani ise yalnizca %24,47 ile simrh kalmistir. 15 giin ila 1 ay arasinda ¢oziime kavusturulan
sikdyetlerin orami ise %21,78'dir. Toplamda ¢oziime kavusturulan sikayetlerin oram
incelendiginde ise %22,09 oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda sikayetlerin isletmeler
tarafindan ¢6ziime kavusturulma oraninin diisiik oldugu goze ¢arpmaktadir.

Tablo 1. Dijital Seyahat Aracilar1 Hakkindaki Sikayetlerin Yayinlanma Sikliklar: ve Tarihleri

Coziildi Coziillmedi Toplam
1-6 Giin N 71 314 385
% 18,44 81,56 16,01
7-15 Giin N 184 568 752
% 24,47 75,53 31,28
15-30 Giin N 276 991 1267
% 21,78 78,22 52,70
Toplam N 531 1873 2404
% 22,09 77,91 100,00

15-30 Giin

7-15 Giin

1-6 Giin

% 0,00 %2000 %4000 % 60,00 % 80,00 % 100,00

B Cozildii m Coziilmedi

Sekil 1. Dijital Seyahat Aracilar1 Hakkindaki Sikayetlerin Sonug Grafigi

Sikayet temalarinin dagilimlari ise Tablo 2'de goriilmektedir. Buna gore; dijital seyahat aracilar:
hakkinda, en fazla dile getirilen sikayet temalar1 web sitesinde yer alan toplam sikayetlerin
%48,29'unu olusturmaktadir. Bunlar; “Ucret iadesinin yapilmamast” ve “Rezervasyonun miisteri
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tarafindan iptal edilmek istenmesine kayitsiz kalinarak iptal etmemek ya da iptal etmek konusunda zorluk
ctkarmaktir”. Bu iki sikayeti %8,19 ile “Satin alim éncesindeki beklentilerin, seyahat aminda / otele
varnca karsilanmamast” takip etmektedir.

Arastirma kapsaminda “Tur esnasinda siirekli ekstralara yonlendirme” olarak belirtilen tema, tur
rehberlerinin dijital seyahat aracismin internet sitesinde belirtilen destinasyon ve aktivitelerin
haricinde yonlendirici bir sekilde ekstra satislar 6nermesidir. Dijital seyahat aracilar1 hakkindaki
sikayetlerin %6,07’si “Tur esnasinda siirekli ekstralara yonlendirme” temasina iliskin iletilen
sikayetlerdir.

Arastirma kapsaminda “Hatalr rezervasyon” olarak belirtilen tema, dijital seyahat aracilarmdan
satin alinan ve miisterinin otele varmasinin ardindan, otelde bir rezervasyonlarmin olmadigina
yonelik kendilerine otel tarafindan bilgilendirme yapilmasidir. Dijital seyahat aracilar
hakkindaki sikayetlerin % 5,20'si, “’Hatali rezervasyon’” temasina iligkin iletilen sikayetlerdir.

Y73

Arastirma kapsaminda “Tur rehberlerinin kabalig1 / ilgisizligi” olarak belirtilen tema, dijital seyahat
aracisinin internet sitesinde vaat edilenin aksine tur rehberlerinin tur esnasinda katilimcilarm
sorularina karg: ilgisiz davranmasi, sorular goérmezden gelmesi ve sdz ve davraniglarinn
kabaligidir. Dijital seyahat aracilar1 hakkindaki sikayetlerin % 4,58 tur rehberlerinin kabalig1 ve
ilgisizligine yoneliktir.

" Zorunlu rezervasyon degisikligi’” olarak belirtilen tema ise dijital seyahat aracisindan satin alinan
ancak oteldeki rezervasyonun dijital seyahat aracisi tarafindan miicbir sebep ve gerekce
gosterilmeksizin tek tarafli ve zorunlu olarak iptal edilip, satis1 yapilip vaat edilen otel ile esdeger
nitelikte olmayan bagka bir otele rezervasyonun kaydirilmasina yonelik sikayetlerdir. Dijital
seyahat aracilar1 hakkindaki sikayetlerin % 3,66's1 bu konudan olugsmaktadir.

“Tur Kosullarinda Degisiklik” olarak belirtilen tema, dijital seyahat aracisinin internet sitesinde
vaat edilen seyahat siiresinden daha kisa bir siirenin miisteriye yasatilmasi, turda ongoriilen
destinasyonlara gitmeme ya da var olan bir destinasyonun degistirilerek bagka bir destinasyonun
tura eklenmesi / ¢ikarilmasi gibi sikayetlerdir. Dijital seyahat aracilar1 hakkindaki sikayetlerin
%?2,83"11 bu konuya iligkindir.

“Satis sonrast ilgisizligi” olarak belirtilen tema, otelde yasanan problemlerle ilgili olarak dijital
seyahat aracisi ile iletisime gecildiginde dijital seyahat aracisinin konu ile ilgili olarak herhangi
bir aksiyon almamasi ya da sorunu ¢oziime kavusturmak konusunda ilgisiz davranmasidir.
Dijital seyahat aracilar1 hakkindaki tiim sikayetlerin % 2,79'u bu nedenle yapilmistir.

“Reklamlarin gercegi yansitmamast” olarak belirtilen tema, dijital seyahat aracilarmin reklam e-
postalarinda biiyiik puntolarla verilen promosyonlarin detayli kosullarmin kiigiik punto ile
yazilip miisteriyi yaniltmasi, ilgili promosyonlarin zorlu kosullara bagh olmasina yoneliktir.
Dijital seyahat aracilar1 hakkindaki tiim sikayetlerin % 2,04’ii bu konuya iligkindir.

Son olarak diger temalara kiyasla daha az sayida sikayet alan “Ulasimin eski araclarla saglanmast”
olarak belirtilen tema, havaalanindan otele transferi saglayan otobiis / minibiislerin dijital seyahat
aracinda vaat edildigi gibi yeni ve liiks araglarla degil, eski ve bakimsiz otobiislerle saglandigina
yonelik sikayetlerdir. Dijital seyahat aracilar1 hakkindaki tiim sikayetlerin %1,04’ii bu konuya
iligkindir.

Arastirma kapsaminda bir diger 6nemli bulgu ise, web sitesinde yer alan dijital seyahat
aracilarinin ¢6ziime kavusturdugu 531 sikayetten 368’inin (%15,31) hangi tema ile ilgili oldugu,
sikayet eden miigteri tarafindan dijital seyahat aracisina tesekkiir edilerek, yayindan kaldirildig:
i¢in tespit edilememistir.
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Tablo 2. Dijital Seyahat Aracilar1 Hakkindaki Sikayet Temalarmin Dagilimi

N %
Ucret iadesinin yapilmamasi 746 31,03
Rezervasyonu iptal etmeme 415 17,26
Beklentilerin karsilanmamasi 197 8,19
Tur esnasinda siirekli ekstralara yonlendirme 146 6,07
Hatali rezervasyon 125 5,20
Tur rehberlerinin kabalig: / ilgisizligi 110 4,58
Zorunlu rezervasyon degisikligi 88 3,66
Tur kosullarinda degisiklik 68 2,83
Satis sonrasi ilgisizligi 67 2,79
Reklamlarin gergegi yansitmamasi 49 2,04
Ulasimin eski araglarla saglanmasi 25 1,04
Coziildi / Sikayet kaldirild: 368 15,31
Toplam 2404 100,00

TARTISMA SONUC ve ONERILER

Aragtirma bulgular: incelendiginde dijital seyahat aracilarina yonelik, yaklasik olarak her beg
sikayetten birinin bir hafta icerisinde, yine yaklasik olarak her dort sikayetten birinin ise iki hafta
icerisinde ¢oziime kavusturulabildigi goriilmektedir. Bu dogrultuda dijital seyahat aracilarinin,
bildirilen baz1 sikayetlerin ¢6ziimii konusunda tam olarak yeterli destegi saglayamadig1 goze
carpmaktadir. Bu da miisterilerin dijital seyahat aracilar1 hakkindaki elektronik ortamdaki
memnuniyetsizligine yol acan bir unsur olarak kabul edilebilir.

Dijital seyahat aracilar1 hakkinda sikdyet edilen temalar incelendiginde, tiim sikayetlerin
neredeyse yarisinin rezervasyonu iptal etmeme ya da iptal etme konusunda zorluk ¢ikarma ile
iptal edilen rezervasyonun iicretinin iadesinin yapilmamasina yonelik oldugu goriilmektedir. Bu
baglamda, dijital seyahat aracilarinin bazi miisterilerinin maddi anlamda ciddi sorunlar yasadig:
aragtirma sonucunda goze carpmaktadir. Son donemde her ne kadar tiim diinyay: kasip kavuran
Covid-19 pandemisi nedeni ile bu durum makul diizeyde hos karsilanabilirse de dijital seyahat
aracillarinin konu iizerine daha ciddi egilmelerinin gerekliligi agiktir. Zira bu sorunlarmn
¢oziimiine yonelik miisterilerin bire bir olarak fiziksel muhatap olacaklar1 gercek kisi
bulunmadigindan, {icretini 6deyip faydalanamadiklar1 bir hizmet nedeni ile 6dedikleri {icreti
geri alamamalari, tercih edilen dijital seyahat aracisi isletmeye olan miigteri giivenini sarsic1 bir
durumdur. Bu baglamda dijital seyahat aracilarinin, mevcut miisterilerini ve gelecekte
kazanacag1 potansiyel miisterilerini kaybetmesi olasidur.

Ote yandan arastirmada incelenen tiim sikayetler arasinda her alti sikdyetten birinin tur
rehberleri ile ilgili oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla dijital seyahat aracilarinin ¢alistiklar: tur
rehberlerini gézden gecirmeleri gerekli goriilmektedir. Tur rehberlerinin katilimcilar1 ekstralara
yonlendirmesi, tur rehberlerinin kaba ve ilgisiz davramiglari ile &nceden belirlenen tur
kosullarinda degisiklik yapmak istemeleri konulari, miisterilerin sikayetlerinin artmasma yol
acmaktadir. Bu da dijital seyahat aracilarinin miisterilerinin e-tatmini iizerinde olumsuz etkilere
neden olmaktadir.
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Arastirmada, Ozellikle {icret iadesinin yapilmamasi ve rezervasyonu iptal etmeme gibi
sikayetlerin, pandemi donemine 6zgii sikayetler oldugu degerlendirilmistir. Ancak beklentilerin
karsilanmamasi, tur esnasinda siirekli ekstralara yonlendirme, hatali rezervasyon, tur rehberinin
kabalig1/ilgisizligi, zorunlu rezervasyon degisikligi, tur kosullarindaki degisiklikler, satis sonrasi
ilgisizlik, reklamlarin gercegi yansitmamasi ve ulagimin eski araglarla saglanmasina iligkin
sikayetler pandemi dénemi kosullarindan bagimsiz sikayetler olarak goze carpmaktadir.

Covid-19 pandemisi doneminde kiiresel ekonomi ciddi sarsint1 gegirmistir. Temel sektorlerden
biri olan turizm de bu nedenle énemli bir yara almistir. Bu baglamda sektorde yer alan bazi
firmalarin erken rezervasyonlar araciligi ile yaptigi ciroyu odemelerinde kullanmasi, buna
karsillk pandemi kosullar1 nedeniyle konaklama isletmelerinin alman 6nlemler kapsaminda
gegici olarak kapatilmasi sonucu 6deme giigliigli dogmustur. Buna bir de arka arkaya gelen
rezervasyon iptalleri eklenince iicret iadesi konusu miisteriler ile dijital seyahat aracilar1 arasinda
onemli bir ihtilaf konusu haline gelmistir. Bu konuda tamamen dijital seyahat aracilarina
sorumlulugu yiiklemek miimkiin olmadig: gibi, tamamen miisterileri hakli bulmak da miimkiin
degildir. Zira pandemi gibi olaganiistii kosullar ve onlemler kapsaminda neredeyse {iilkedeki
cogu sektoriin faaliyetlerinin durdurulmas: durumu vardir. Ancak yine de miisterilerin 6deme
yapmis olmasma ragmen hizmet alamamis olduklar1 unutulmamalidir. Bu nedenle de dijital
seyahat aracilarinin miisteri sikayetlerini daha hizli isleyerek {icret iadeleri konusunda
fedakarlikta bulunmalar1 beklenmektedir.

Ote yandan beklentilerin karsilanmamasi, reklamlarin gercegi yansitmamasi, miisterilerin
rezervasyon degisikligine zorlanmasi gibi sikayet konulari, dogrudan dijital seyahat
aracilarindan kaynaklanan sikayetlerdir. Miisterilerin seyahat hizmeti satin almak istediklerinde
tamamen dijital seyahat aracisina giivenmek zorunda oldugu, sitede gosterilen bilgiler ve
fotograflar dogrultusunda ciplak gozle gormedikleri odalari, kahvalti ve yemek servisini,
animasyonlari, otelin fiziksel imkanlarmmi satin aldiklar1 disiiniildiigiinde, dijital seyahat
aracilarindan internet sitelerinde yer alan bilgileri en dogru sekilde sunulmasi beklenmektedir.
Clinkii potansiyel miisteriler ne zaman c¢ekildigi belli olmayan profesyonel fotograflarda
miikemmel goziiken kosullara gore beklenti olusturmakta, bu kosullar: talep edip hizmeti satin
alabilmektedir. Ancak sitede sunulan ile gergekte karsilasilan durum arasinda fark olmasi, dogal
olarak sikayet konusu olmaktadir. Bu baglamda dijjital seyahat aracilarmin internet sitesinde
sunduklari bilgileri miimkiin olan en giincel sekilde ve diiriistliik ilkesine bagli olarak sunulmasi
gereklidir.

Calismada sonug olarak dijital seyahat aracilarinin sikayetleri ¢dziime kavusturmak konusunda;
mevcut konulardaki eksikleri gidererek, gerekirse bu alanda daha fazla nitelikli personel
istthdam ederek e-miisteri tatmini ve miisteri sadakati saglama yoluna gitmesinin gerekliligi
gelecek adina kaginilmazdir. Unutulmamalidir ki, herhangi bir konuya iliskin bir sikayet soz
konusu oldugunda ¢ogunlukla, sadece sikayeti ileten miisteriler degil, dijital seyahat aracisi
isletmelerden hizmet satin alan tiim mdiisteriler rahatsiz olmaktadir. Bu dogrultuda bir sikayete
konu olan sorunun ilgiyle ¢oziilmesi, sadece o sikayeti siteye (www.sikayetvar.com) yOnelten
miisterinin degil, tiim miisterilerin memnuniyetini etkilemektedir.

Bu baglamda sorunlarin ¢oziimii adina sektorde asagidaki adimlarin atilmasi dnerilebilir;

e Sikayetleri ¢oziime kavusturmak igin daima miisteri memnuniyeti odakli, proaktif
yaklagimlar sergilenmesi,

o Sikayetleri ¢oziime kavusturmak icin miisteri hizmetleri personeline egitim verilmesi ve
problemlerin ¢6ziimii icin yetkilerin artirilmasi,

e Dijital seyahat aracilar1 personelinin bilgi, beceri ve davranislarinin olumlu yonde
degisimini saglayan egitimlerin kalitesinin arttirilmasi,
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e Ucret iadelerinin yapilabilmesi i¢in sirketin maddi olanaklarini artiracak girisimlerde
bulunmasi, gerekirse bankalar araciligi ile sorunlarin ¢oziilmesi,

o Tur rehberleri ile ilgili yogun sikayetler nedeniyle daha fazla kalifiye tur rehberlerinin
istihdam edilmesi, tur rehberlerinin, turlarda siirekli ticretli ekstralara yonlendirmesinin
oniine gegilebilmesi adina gerekirse yaptirimlarm uygulanmasi,

o Isletmeler tarafindan ozellikle turlardaki rehberlik hizmetlerinin denetiminin daha
saglikli bir sekilde yapilmas: ve standardizasyonun saglanmasi.

Goruldiigi tizere bu calisma, literatiirde yer alan, e-sikayet temalarinin incelendigi ve e-
sikayetlerin nasil ele alindiginin arastirildig: 6nciil ¢calismalara (Culha vd., 2009, Unur vd., 2010)
ek olarak, sikayetlerin ¢oziime kavusturulup kavusturulmadigini ortaya koymaktadir. Ge¢gmis
calismalardan farkli olarak ise iletilen e-sikayetlerin ¢6ziime kavusturulma hizimin belirlemesi
acisindan ilgili literatiire katki saglamay1 hedeflemektedir. Bu dogrultuda gelecek calismalar i¢in
de yararlanilacak bir ¢calisma niteliginde olacagi ongoriilmektedir.
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