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SEYAHAT ACENTALARININ TUR HiZME"llLER.i.NE
YONELIK MUSTERI E-SIKAYETLERININ ORGUTSEL
OGRENME ARACI OLARAK DEGERLENDIRILMESI

Ozgiir ARPACI’

OZET

Bu calisma seyahat acentalarin tur hizmetlerine yonelik miisteri sikayetlerinin analizini icermektedir.
Calismanin amaci, seyahat acentalarinin tur hizmetlerine yonelik miisteri sikayetlerinin incelenmesi ve bu
sikayetlerin acentalar tarafindan orgiitsel 6grenme araci olarak degerlendirilip-degerlendirilmediklerini
ortaya koymaktir. Ug boliimden olusan caligmanm literatiir boliimiinde seyahat acentasi, orgiitsel
O6grenme ve sikayet kavramlar tizerinde durulmustur. Bulgular béliimiinde bir sikayet forum sitesinden
elde edilen bulgular tartisilmig, sonu¢ ve Oneriler boliimiinde ise, ¢aligma ile ilgili olarak elde edilen
sonuglara ve gelistirilen onerilere yer verilmistir.

Calismanin kapsamimi sikayet forum sitesindeki turizm basligr altinda yer alan ve seyahat acentalarinin
tur hizmetleri konusuna yonelik toplam 3.560 sikayet verisi ve 2.753 sikdyet metni olusturmaktadir. Tur
hizmetleri sikayet kategorisi altinda gezi-tur programi, konaklama, rehber hizmeti ve ulasim alt basliklar
bulunmaktadir. Acentalarin hangi konularda yetersiz kaldiklarini 6grenmeleri agisindan ¢aligma 6nem arz
etmektedir. Caligma sonuglari, seyahat acentalarinin tur hizmetlerine yonelik sikayet konularinin sirastyla
konaklama, rehber hizmeti, ulasim ve gezi-tur programi konularinda yogunlastigini gostermektedir.
Sikayet metinleri incelendiginde en sik tekrar edilen olumsuz kelimenin kétii (773), sikayet (537), pis
(309), magdur (268), fiyasko (173), ilgisiz (147), kaba (123) ve yetersiz (104) oldugu goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Seyahat Acentalar, Tur Hizmetleri, Miisteri Sikdyetleri, Orgiitsel Ogrenme

EVALUATION OF CUSTOMER E-COMPLAINTS’ TOWARDS TOUR SERVICES
OF TRAVEL AGENCIES AS AN ORGANISATIONAL LEARNING TOOL

ABSTRACT

This study is conducted in order to analyze consumers’ complaints towards tour services of travel
agencies. The study aimed to find out if there was a potential use of these complaints as an organizational
learning tool. The study consists of three parts: literature review, findings, and conclusion. Literature
review part emphasizes on the concepts of travel agencies and consumer complaints. In the findings part,
findings obtained by an internet complaint forum are discussed. In conclusion and discussion part, the
results related to the subject of the study and suggestions are presented.

Within the scope of the study a total of 3.560 complaints data and 2.753 complaint texts are examined.
There are four subcategories under the category of tour services complaints which are namely tour
program, accommodation, guide services and transportation. The study provides important insights for
travel agencies in terms of learning in which topics they provide insufficient services. The study results
suggest that the consumers complaints the most about accommodation, followed by guide service,
transportation and excursion/tour program respectively. By using content analysis, it was found that the
most repeated words in the complaints were bad (773), complaint (537), filthy (309), aggrieved (268),
fiasco (173), irrelevant (147), rough (123) and inadequate (104).
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1. GIRIS

Son zamanlarda hizla gelisen rekabet ortami, orgiitleri de bu hizli gelismelere ayak
uydurmak zorunda birakmistir. Seyahat acentalarinin da i¢inde bulundugu turizm
sektorii, pazar kosullar siirekli degisiklik gosterdigi icin rekabetin yogun oldugu bir
sektordiir. Orgiitsel Ogrenme; orgiitiin  bilgi, beceri ve yeteneklerini siirekli
gelistirdikleri, olaylara bakis agilarini siirekli olarak yeniledikleri ve sorgulayan bir
siire¢ olarak nitelendirilmektedir.

Giiniimiizde seyahat acentalar1 sektoriindeki soz sahibi isletmelerin temel vizyonu
misteri tatminidir. Miisteri tatmininin uzun siireli istenilen diizeyde saglanmasi,
geligsmelerin izlenerek miisterilerin talep edecekleri {iriin ve hizmetlerin 6ngorillmesi
ve iyilestirilmesi ile ilgilidir. Bu baglamda, acentalar kendilerine ydneltilen
sikdyetleri degerlendirerek, hizmetlerin iyilestirilmesi konusunda rekabette avantaj
saglayabilirler. Ogrenme ile ilgili siireclerin incelenerek miisteri sikAyetlerinin etkin
bir sekilde yonetilip tekrar ayni hatalara diisilmemesi, Ogrenen Orgiitler ile
saglanabilir. Basarili olabilmek ve rekabet avantajini yakalayabilmek icin acentalar,
orgiitsel 6grenmeyi dikkate alan grenen orgiitler olmalidir.

Sikayet, verilen hizmetlerin siirekli iyilestirilmesi i¢in geri bildirimdir. Cogu isletme
kusursuz hizmet vermeyi hedeflese de ecksikleri ve hatalar1 tamamen ortadan
kaldirilamaz. Bu nedenle isletmeler, eksikleri ve hatalar1 analiz ederek etkin bir
sekilde ¢ozmek ve uygulamak zorundadir. Bu ylizden isletmelerin yapilan
sikayetleri isletme lehine firsata doniistiirmeleri, sikayetlerden ders ¢ikarmalar1 ve
ayni hatayr tekrar yapmamalar1 onemlidir. Sikayet siirecini iyi yOneten ve
miisterilerini memnun eden isletmelerin, miisterilerinin zihinlerinde olusturduklari
olumlu imaj gii¢lenecek ve personelinin hatasimi dgrenmesi ile tekrar ayni hatayi
yapmama yolunda 6nemli adim atmasi saglanmis olacaktir. Hizmet kalitesinin
artirilmasi ve sadik miisteriler yaratmada bir firsat olarak degerlendirilmesi gereken
miisteri sikayetleri, ayn1 zamanda isletmelerin O0grenen oOrgiit olma yolundaki
¢alismalarini ytiriitebilmeleri agisindan iyi bir geri bildirimdir.

2. LITERATUR
2.1. Seyahat Acentas1 Kavrami:

Seyahat acentalar1, turizm endiistrisi i¢inde turistik arz ile talebin irtibatim
kolaylastiric1 fonksiyonu yerine getiren ve hizmet iireten isletmelerdir (Ic6z, 2000).
Diger bir tanima gore seyahat acentalari, kar elde etmek amaciyla miisteri tatminini
on planda tutarak turistlere ulastirma, konaklama, yeme-igme ve diger tanimlayici
hizmetler hakkinda bilgiler vererek rezervasyon hizmeti saglayan ve bu hizmetleri
kendisi veya diger seyahat isletmeleri araciligiyla pazarlayan ticari isletmelerdir
(Zengin ve Sen, 2015). Seyahat acentalarina iligkin seyahat acentalarinin ve
subelerinin kurulus ve ¢alisma esaslarini, hizmetlerinin kapsamint ve niteliklerini,
seyahat acentasi sahibinin, personelinin ve igyerinin niteliklerini, teminatlarini,
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kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluglari tarafindan hazirlanan tanitim amacl
yazili veya gorsel materyali, turist tasima araclarmin, transfer elemanlarinin ve
transfer araglarinin niteliklerine iliskin usul ve esaslar1 diizenleyen seyahat acentalar1
yonetmeligine gore seyahat acentasi, “kér amaci ile turistlere, turizmle ilgili bilgiler
vermeye, paket turlar1 ve turlart olusturmaya, turizm amagli konaklama, ulastirma,
gezi, spor ve eglence saglayan hizmetleri gormeye yetkili olan, olusturdugu iiriini
kendi veya diger seyahat acentalari vasitasiyla pazarlayabilen ticari kurulustur”
(Resmi Gazete, 2007/26664).

Tablo 1. Tiirkiye’nin Yillar itibariyle Seyahat Acentas1 Sayisi

Seyahat Acentasi Sayisi

Yil Say1
2010 6035
2011 6399
2012 6912
2013 7283
2014 7950

Kaynak: http://www.tursab.org.tr

Tablo 1°de goriildiigi tizere Tiirkiye’nin yillar itibariyle seyahat acentasi sayis1 2010
yilinda 6.035 acentaya ve 2014 yili sonu itibariyle 7.950 acentaya ulasmustir.
Seyahat acentalar1 yonetmeligine goére seyahat acentalari yaptiklari hizmetler
bakimindan ii¢ gruba ayrilir;

e  “A Grubu Seyahat Acentast: Tiim seyahat acentaligi hizmetlerini yapar.

¢ B Grubu Seyahat Acentasi: Kara, deniz ve hava ulastirma araglarina iliskin
rezervasyon ve bilet satis1 hizmetleri ile A grubu seyahat acentalarinin
diizenledikleri turlarin biletlerinin rezervasyonunu ve satisint yapar.

e C Grubu Seyahat Acentasi: Yalniz Tiirk vatandasi igin yurt i¢i turlari
tanitir, iiretir, pazarlar veya satar” (Resmi Gazete, 2007/26664).

Seyahat acentalar1 tarafindan sunulan hizmetler su sekilde siralanmaktadir; tur
diizenlemek, transfer hizmeti vermek, rezervasyon hizmeti vermek, enformasyon
hizmeti vermek, kongre ve konferans gibi organizasyonlar yapmak, turistik gezilere
yonelik ara¢ kiralamak, ulagtirma araglarinin bilet satig islemlerini yapmak, turistik
tanitim malzemesi satisi, motorlu ve motorsuz ulasim araglar1 kiralama, seyahat
acentasi lirlinliniin satis1, seyahat sigorta islemlerine aracilik ve diger seyahat sektorii
islemleridir (Zengin ve Sen, 2015).
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2.2. Orgiitsel Ogrenme Kavramu:

Diisiiniirlere gore bilgi ve tecriibe neticesinde davranistaki degisim olan 6grenme,
diistinme, uygulama ve tecriibelerden elde edilen bilgiler ile insanin tutum ve
davraniglarinin degistirilme siirecidir (Eren, 2012). Baska bir tanima gore 6grenme,
tekrarlar, yagantilar ve tecriibeler sonucu insan davraniginda meydana gelen kalict
degisiklikler olarak tanimlanmaktadir (Giiney, 2011). Orgiitsel 6grenme literatiiriine
bakildiginda arastirmacilarin bu kavrami agiklamak i¢in psikoloji, sosyoloji, orgiit
teorisi, yenilik yonetimi, stratejik yonetim ve endiistriyel yonetim gibi disiplinlerden
yararlandiklar1 gériilmektedir. Bundan dolay:r “orgiitsel 6grenme disiplinler arasi bir
teoridir” (Yilmaz, 2011: 321). Orgiitsel 6grenme kavrami bir organizasyonun,
devamli olarak yasadigi olumlu ya da olumsuz olaylardan sonug¢ ¢ikarmasi ve bu
sonucu degisen ¢evre kosullarina ayak uydurmada kullanmasi, personelini gelistirici
bir sistem ortaya koymasi ve bdylelikle degisen ve gelisen bir organizasyon olmasini
ifade etmektedir (Ozkalp ve Kirel, 2013). Orgiitsel 6grenme bireysel, grup ve
orgiitsel seklinde olup sosyal, psikolojik ve biligsel bir siire¢ olarak eylemleri etkiler.
“Orgiitsel 6grenme bireysel ve grup Ogrenmeden beslenen bir kurumsallasma
stirecidir” (Aponte ve Zapata, 2013: 442).

Birbirlerini tamamladiklarindan dolayr orgiitsel Ogrenme ve Ogrenen Orgiit
kavramlar1 birbirinden bagimsiz olarak degerlendirilesi miimkiin degildir. Ogrenen
orgiitlerde, 6grenme yonetilebilen ve yonetilmesi gereken bir kavram olarak ortaya
¢ikar. Buradan hareketle 6grenen orgiitiin orglitsel 6grenmeyi de kapsayan genislikte
bir kavram oldugu ortaya ¢ikmaktadir (Kapu ve Aybas, 2008). Ogrenen orgiitler,
“her tecriibe; gelecekteki 6grenmeye yardimcer olur, faydali seyler 6grenme sanst
saglayarak c¢alisanlarin motivasyonunu artirir” anlayigina sahiptirler (Calvert vd.,
1994: 41). Orgiitsel 6grenmenin daha iyi anlasilabilmesi icin belli bash 6grenme
diizeylerinin birbirinden ayrilmasi ve ayr1 ayri incelenmeleri daha anlagilir olacaktir.

Tek-Dongiilii Ogrenme (Single-Loop Learning); bu tip 6grenmede kisiler hatalari
bulup diizelterek ¢evrelerindeki degisimlere tepkilerini gosterirler ancak
organizasyonun mevcut davranislarini koruyup, degistirmezler. Bu diizey 6grenme
sorgulamay1 ya da diisiinmeyi tesvik etmez. Mevcut olan sorunlarin ¢oziimiine
odaklanilir, problemleri meydana getiren nedenler incelenmez (Kutanis, 2006). Cifi-
Déngiilii Ogrenme (Double-Loop Learning); bu 6grenme diizeyinde ortaya ¢ikan
yanligliklar, hatalar tespit edilerek, bu tespitler neticesinde belirli amaglar, fikirler
ortaya konulmaktadir. Bununla birlikte tek dongiilii 6grenmenin Gtesine gecilerek
yenilik fikirleri de ortaya konmaktadir (Kingir ve Mesci, 2007). Ikincil Ogrenme
(Deutero Learning),; bu diizey 6grenmede kisiler, 6grenmeyi neyin kolaylastirdigini
ya da engelledigini kesfederek yeni 6grenme stratejilerini belirleyip degerlendirerek
ve geligtirirler (Ozen Kutanis, 2002). Bu tip 6grenmede tek ve cift dongiilii
O0grenmeleri nasil olusturulacagt ve olusturulan O6grenmeyi nasil amaglar
dogrultusunda kullanilacagi gosterilir. Bunula birlikte bu &grenmenin grup
tiyelerinin gelisimine ve yaraticiligina katkisi vardir (Kingir ve Mesci, 2007).
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2.3. Miisteri Sikayeti Kavram:

TDK sikéyeti “hosnutsuzluk belirten sd6z veya yazi, sizlanma, sizilti, yakinma,
yakint1” geklinde tanimlamigtir (www.tdk.gov.tr). En basit ifadeyle sikayet,
karsilanmayan beklentilerin sozle ifadesidir. Bir {irlin ya da hizmetin sorun
¢ikarmasi durumunda firmanin miisteriyle tekrardan baglanti kurmasini saglayan
giizel bir firsattir. Bu nedenle de, sikayetler “miisteriler tarafindan is diinyasina
sunulan armaganlardir” (Barlow ve Mpgller, 2009: 38). Tiiketici sikayetleri,
misterilerin istek, arzu, ihtiya¢ ya da beklentilerinin kargilanmamasi sonucu ortaya
¢ikan ve bir an Once ¢ozliime kavusturulmasi gereken olumsuz davranig veya
yorumlardir (Saydan, 2008). Sikayetler sadece iriiniin ya da hizmetin ortaya
cikarttigi tatminsizlikten dolay1 degil, bunun yaninda iiriiniin ya da hizmetin satin
almmas1 esnasinda g¢alisanlarin kabaligi, ortamin uygunsuzlugu, gecikmeler gibi
sebepler ile istenilen iiriiniin ya da hizmetin mevcut olmamasi da sikayet olusturur.
Her ne kadar sorunlu ve sancili bir siire¢ olsa da miisteri sikayetleri igletmelere
tatmin olmamis olan miisteriyi geri kazanma, marka tercihinin degismesine engel
olma, olumsuz agizdan agiza iletisimi (wom) engelleme gibi firsatlar sunar (Baris,
2006). Baris’a (2015) gore sikayet yonetim adimlari asagidaki gibidir (Baris, 2015:
9):

1. “Sikdyet Coziim Stratejisine Karar Ver: Maliyet mi? Fark yaratmak m1?
Hangi strateji karar verilir.

2. Sikayet Coziim Prosediirii Olustur: Doldurulacak formlar, ulasilabilir
kanallar belirlenir.

3. Sikayeti Al: Sikayeti anlama, miisteriyi dinleme, sikdyeti raporlama,
belgeleme yapilir.

4.  Sikayeti Incele: Neden oldu, nasil oldu, ¢oziim gerekli mi, ¢oziim ne?
sorularina yanit bulunur.

5. Sikayeti Coz: Sikayetin ¢oziimii gerceklestirilir ve raporlanir.

6. Sikayetci Miisteriyi Kazan: Misteri ile bag kurulur ve yeni alimlar yapmaya
motive edilir.

7. Tiim Sikdyetleri Analiz Et: Performans degerlemesi yapilir, iyilestirilecek
noktalar belirlenir.

8. Is Siireclerini Gelistir ve Hatalar: Diizelt: 1s siirecleri gelistirilir, hatalar
diizeltilir.

9. Sistemi Giincel Tut: Sistem giincel tutulur”.

Sikayetin isletmeye iletilmesiyle birlikte siire¢ baslar. Bu siiregte miisteri “Sikayetim
uygun, adil ve yerinde ¢oziiliip yanitlandi m1?”” sorusunu sorup degerlendirme yapar.
Eger miisteri sikayetine ¢oziim lretilmedigine inanirsa alimlarint durdurarak veya
baska bir markay: tercih ederek tepki gosterir. Sekil 1’de miisteri penceresinden
sikdyet siirecinin nasil basladigini gosterilmektedir (Baris, 2006: 24).
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BEKLENTI PERFORMANS
Arzulanan- — Satin Alma —> Alindig1
Tahmin Edilen Diigiiniilen
\ 4
Olumsuz Fark Varsa
TATMINSIZLIK
\
/ i Sikayet edildiginde elde
edilecekler degerlendirilir
SIKAYET ETME [ SIKAYET ET ]
\L \L Uretilen ¢dziime yonelik
yeniden tatmin degerlendirilir

YENIDEN ALIM- MARKA DEGISTIRME

Kaynak: Baris, 2006: 25
Sekil 1: Miisteri Acisindan Sikdyet Etme Siireci
2.4. E-Sikayet ve www.sikayetvar.com:

Internetin gelismesi ile bu kanaldan sikdyet alma tekniklerinde cesitlenme olustur.
Cevrimigi veya elektronik yontemlerle sikdyet almanin bazi tiirleri; e-mail, geri
bildirim formlar1, forumlar, internetteki sanal topluluklar, miisteri hizmetleri, fakslar
ve sanal sikdyet formlaridir. Kolaylik ve hiz bakimindan internetin biiyiik oranda
sikdyet davramsmi kolaylastirdign sdylenebilir. Ozellikle ¢ok uluslu sirketlere
ulagmada, sirketlere hizli ulagip ayni diizeyde ¢6ziim aramada ve muhatap bulma
probleminin yasanabildigi durumlarda elektronik sikdyet kanallari daha islevsel
olabilmektedir (www.megep.mep.gov.tr). Sikayet forumlar1 ve cevrimigi sikayet
siteleri, tiiketicilerin sikdyetlerini yazmalarma ve firmalarin da haklarinda yazilan
sikdyetlere cevap yazmalarina olanak tanimaktadir. Sikdyet sitelerine yazilan
sikayetler, internet kullanicilar: tarafindan okunarak, tiriin alimlarinda, dnceden ayni
iriinii alan tiiketicilerin olumsuz deneyimlerinin yam sira firmalarin ¢dziimlerini
okuyarak satin almaya karar verdikleri 6nemli bir fonksiyon gorevi gormektedir. Bu
gibi sitelere sikdyetleri bildirilen firmalar, sikayeti yazan tiiketici ile iletigime
gegerek, sikayetlerini ¢oziip, sikdyetlere ¢oziim bulduklarini ilgili sitede yazilmasini
isteyerek marka imajin1 korumak isterler (Argan, 2013: 53).
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www.sikayetvar.com, “tiiketicilerin firmalar hakkindaki sikayetlerine ¢6ziim aradigi,
site ziyaretgilerinin aligveris Oncesi referans sitesi olarak bagvurdugu ve firmalar
hakkinda karara vardigi, firmalarin miisterilerini geri kazanmak ve marka itibarini
korumak ig¢in sikayetlere ¢oziim tirettigi, miisteri ile marka arasinda kdprii gorevi
goren, tarafsiz ve giivenilir olan, Tiirkiye’nin ilk ve en biiyiik sikdyet platformudur”
(www.sikayetvar.com). Siteye yeni bir sikdyet ulasinca oncelikle SMS ile kisi
dogrulamas1 yapilarak kisilerin gergekte var olmayan profil bilgileri ile sikayet
yazmasi ihtimaline karsi gergek olmayan kisiler tespit edilir. Sikayet filtrelenerek,
sikdyetlerin konusunu mal veya hizmet aligverisinden kaynaklanan ve sonug
almamayan sorunlar olusturdugu belirlenir. Bu gergege uymayan sikayetler bu
asamada filtrelenir. Igerik filtrelenerek, hem sikdyet yazan kisi, hem kurum ya da
firmanin imaji korunur. Hukuk¢u talimatlari dogrultusunda sikayetin; ticaret ve
rekabet hukukuna, marka haklarma aykir1 olup olmadigin1 denetlenir. Ayrica olasi
anlam bozuklugunu gidermek i¢in yazim yanlislarimi diizelterek varsa sug teskil
eden sozleri ¢ikararak sikayeti yayima hazir hale getirilir. Son kontrol yapilarak kisi,
sikdyet ve igerik siizgecinden gegen sikayet, sitede yaymlanmadan once son
kontrolden gegirilir. Sikdyetin yaymlanmasi, 24 saati agmayacak sekilde bir dizi
islemden gecen sikayet, biran dnce ¢oziim sunabilmesi i¢in s6z konusu kurum ya da
firmaya iletilir. Bu arada sikayet, sitede yayimlanarak binlerce takip¢iye de ulasmis
olur. Coziim agamasinda ise, dort asamadan gegen sikayetin iletildigi kurum ya da
firma, ¢6ziim tiretmek icin ya sitede yayimlanmak iizere cevap yazar ya da sikayetin
sahibi ile iletisim kurar (www.sikayetvar.com).

3.  YONTEM, AMAC VE KAPSAM

Bu calisma nitel bir arastirma olarak tasarlanmis olup, aragtirma kapsaminda nitel
aragtirma tiirlerinden igerik analizi teknigi kullanilmigtir. Aragtirmada, hemen her
konuda tiiketici sikayetlerinin dile getirildigi bir platform olan www.sikayetvar.com
sitesinde bulunan seyahat acentalarinin tur hizmetlerine yonelik miisteri sikayet
verileri kullanilmis ve igerik analizi yontemi ile sikdyetlerin hangi kategorilere
ayrildign ~ ve  sikliklari  belirlenmistir.  Kategorilere  ayirma  isleminde
www.sikayetvar.com’da yer alan kategoriler temel alinmisg, elde edilen bulgularin
sayisallagtirllmasinda ve yorumlanmasinda betimsel istatistiklerden (ortalama,
frekans ve ylizde) yararlamilmistir. Ayrica sikdyet metinlerinde miisterilerin
kullandiklar1 kelimeler, ifadeler, sik tekrarlanan kelime ve ifadeler ve vurgulamalar
yorumlanmig ve acenta hizmetlerinin eksik oldugu ve en fazla sikayetlerin yapildigt
noktalara dikkat cekilmeye calisilmistir. incelenen miisteri sikAyetlerinin tamamu,
Tirkiye’de faaliyet gosteren seyahat acentalarinin tur hizmetlerine yonelik
yapilmigtir. Calismanin amaci, seyahat acentalarinin tur hizmetlerine yonelik
misteri sikayetlerinin incelenmesi ve bu sikdyetlerin acentalar tarafindan orgiitsel
ogrenme araci olarak degerlendirilip-degerlendirilmediklerini ortaya koymaktir.

Aragtirmanin  kapsamimi www.sikayetvar.com sitesindeki turizm bashgi altinda,

01.01.2013 ile 01.08.2015 tarihleri arasinda yer alan, seyahat acentalarinin tur
hizmetleri konusuna yonelik toplam 3.560 sikayet verisi ve 2.753 sikayet metni
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olusturmaktadir. Veriler analiz edilirken 2012 yilina ait sikayetlere de ulagilmus,
ancak bu yila ait verilerin az olmasi sebebiyle elde edilen sayisal sonuglar diistik
¢ikacagindan arastirma kapsamu disinda birakilmistir. Tur hizmetleri sikayet
kategorisi altinda gezi-tur programi, konaklama, rehber hizmeti ve ulasim alt
basliklar1 bulunmaktadir. Aragtirma igin www.sikayetvar.com sitesinin secilme
nedeni ise; tiiketici sikayetlerinin dile getirildigi bir platform ve alaninda popiiler
olmasi, aylik yaklagik 3 milyon ziyaretginin siteyi ziyaret etmesi, 2 milyona yakin
tiyesinin bulunmasi, smirlart belirli sikdyet siirecinin uygulanmasi, sikayetlerin
gercek kisiler tarafindan yapildigini dogrulayan kisi dogrulama sisteminin olmasi ve
isletmeler tarafindan sikayetlere cevap veriliyor olmasi seklinde siralanmaktadir.

4. BULGULAR

Tiiketici yorumlarinin yer aldigi sikdyet forum sitelerinde, seyahat acentalarina
yonelik tiiketici yorumlarinin kullanimina iligkin dnemli veriler bulunmaktadir. Bu
aragtirmanin calisma sahasi www.sikayetvar.com sitesinde yer alan seyahat
acentalarinin tur hizmetleri konusuna yonelik sikayetlerdir. Bulgular ile ilgili bilgiler
ise su sekildedir:

Tablo 2°de seyahat acentalarinin tur hizmetlerine yonelik ilgili tarihler arasindaki
sikdyet sayisi, sikdyet alan isletme sayisi ve isletme basma diisen sikayet
ortalamalarina yer verilmistir. Buna gore 2013 yilinda 115 isletme, 1386 sikayet;
2014 yilinda 119 isletme, 1284 sikayet ve 2015 yili ilk 8 ayinda 108 isletme, 890
sikayet aldig1 goriilmektedir. Bununla birlikte 2013 yilinda isletme basina diisen
sikayet sayis1 12,05 iken, 2014 yilinda 10,78’dir.

Tablo 2. Seyahat Acentalarimin Tur Hizmetlerine Yonelik Yillara Gore Sikayet
Sayisi, Sikayet Alan Isletme Sayisi ve Sikdyet Ortalamasi

Yillar Sikayet Sayisi isletme Sayisi Ortalama
2013 1386 115 12,05
2014 1284 119 10,78
2015 890 108 8,24

Tablo 3’te ilgili tarihler arasinda seyahat acentalarinin tur hizmetlerine yonelik
sikdyetleri konularina gore ayrilmistir. Bu ayrim, miisterilerin seyahat acentalarinin
tur hizmetlerini hangi konularda sikayet ettiklerinin belirlemesine yoneliktir.
Sikayetlerin; gezi-tur programi, konaklama, rehber hizmeti ve ulasim seklinde
smiflandirildigr goriilmektedir. Buna gore 2013 yilindaki sikayetlerin %7,79’u gezi-
tur programina yonelik, %49,71°1 konaklamaya yonelik, %26,19’u rehber hizmetine
yonelik ve %16,31’i ulasima yonelik oldugu goriilmektedir. 2014 yilindaki
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sikdyetlerin %11,76’s1 gezi-tur programina yonelik, %45,33’l konaklamaya yonelik,
%25,31’irehber  hizmetine yonelik ve %17,60’t ulasima yonelik oldugu
goriilmektedir. 2015 yili ilk 8 ayimndaki sikayetlerin ise, %14,38’1 gezi-tur
programina yonelik, %48,09’u konaklamaya yonelik, %19,10’u rehber hizmetine
yonelik ve %18,43’{i ulagima yonelik oldugu goriilmektedir.

Tablo 3. Seyahat Acentalarinin Tur Hizmetlerine Yonelik Sikdyetlerin Yillara
ve Konularma Goére Dagilhim

Sikayet 2013 2014 2015
Konusu n o, n o, n o,
Gezi-Tur 108 7,79 151 11,76 128 14,38
Program

Konaklama 689 49,71 582 4533 428 48,09
Rehber 363 26,19 325 2531 170 19,10
Hizmeti

Ulasim 226 16,31 226 17,60 164 18,43
Toplam 1386 100,00 1284 100,00 890 100,00

Tablo 4’te seyahat acentalarinin tur hizmetlerine yonelik yillara gore sikayet sayist,
cevaplanan sikdyet sayisi ve sikayetlerin cevaplanma oranlarmna yer verilmistir.
Buna gore sikayetlerin 2013 yilinda %32,47; 2014 yilinda %40,96 ve 2015 yil1 ilk 8
aymda ise %34,27°dir.

Tablo 4. Seyahat Acentalarinin Tur Hizmetlerine Yonelik Yillara Gore Sikayet
Sayisi, Cevaplanan Sikiyet Sayisi ve Cevaplanma Orani

. Cevaplanan o
Yillar Sikayet Sayis1 Sikayet Sayist o
2013 1386 450 3247
2014 1284 526 40,96
2015 890 305 34,27

Tablo 5°te ilgili tarihler arasinda seyahat acentalarinin tur hizmetlerine yonelik
cevaplanan sikayetler ve cevaplanma orani konularina gore yer verilmistir. Bu ayrim
seyahat acentalarinin hangi sikayet konularina cevap verdiklerinin belirlemesine
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yoneliktir. Bu verilere gére 2013 yilinda gezi-tur programina yonelik sikayetlerin
%30,55’1, konaklamaya yonelik sikayetlerin %32,22’si, rehber hizmetine yonelik
sikdyetlerin %36,91°1 ve ulagima yonelik sikdyetlerin %26,99’u cevaplandirilmistir.
2014 yilinda gezi-tur programina yonelik sikayetlerin %42,38’i, konaklamaya
yonelik sikayetlerin %40,38’1, rehber hizmetine yonelik sikayetlerin %45,23°i ve
ulasima yonelik sikayetlerin %35,40°1 cevaplandirilmistir. 2015 yili ilk 8 ayinda ise,
gezi-tur programina yoOnelik sikayetlerin  %35,15’1, konaklamaya yonelik
sikdyetlerin %33,17’si, rehber hizmetine yonelik sikayetlerin %44,11°i ve ulagima
yonelik sikayetlerin %26,22’si cevaplandiriimstir.

Tablo 5. Seyahat Acentalarinin Tur Hizmetlerine Yonelik Yillara ve Konulara
Gore Sikayet Sayisi, Cevaplanan, Sikayet Sayis1 ve Cevaplanma Orani

Sikayet Konulari Yillar 2013 2014 2015
Sikdyet Sayist 108 151 128
Gezi-Tur Programu ~ CC'2planan 33 64 45
g Sikayet
% 30,55 42,38 35,15
Sikayet Sayis1 689 582 428
Konaklama Cevaplanan 222 235 142
Sikayet
% 32,22 40,38 33,17
Sikayet Sayisi 363 325 170
Rehber Hizmeti Cevaplanan 134 147 75
Sikayet
Y% 36,91 45,23 44,11
Sikayet Sayis1 226 226 164
Cevaplanan
Ulasim Sikayet 61 80 43
Y% 26,99 35,40 26,22

Tablo 6’da ilgili tarihler arasinda seyahat acentalarinin tur hizmetlerine yonelik
sikdyette bulunan misterilerin yillara gore cinsiyet, egitim ve yas ortalamasi
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bilgilerine yer verilmistir. 2013 yilinda sikayette bulunanlarin %46’s1 kadin, %54l
erkek iken; 2015 yilinin ilk 8 ayinda ise %44,59u kadin, %55,41°1 ise erkektir. 2013
yilinda sikayette bulunanlarin %1,42’si ilkogretim, %10,30’u ortadgretim, %9,82’si
on lisans, %55,74’1 lisans ve %22,72’si lisansiistii mezunu iken; 2015 yili ilk 8
aymda ise %1,17’si ilkdgretim, %13,67’si ortadgretim, %12,90’1 6n lisans,
%52,73’1 lisans ve %19,53’1 ise lisansiisti mezunudur. 2013 yilinda sikayette
bulunan miisterilerin yas ortalamasi 38 iken, 2015 yil1 ilk 8 ayinda ise 35°dir.

Tablo 6. Seyahat Acentalarmin Tur Hizmetlerine Yonelik Sikdyette Bulunan
Miisterilerin Yillara Gore Cinsiyet, Egitim ve Yas Ortalamasi

Yillar 2013 2014 2015
Kadmn % 46,00 48,13 44,59
Cinsiyet
Erkek % 54,00 51,87 55,41
lkogretim % 1,42 0,80 1,17
Ortadgretim % 10,30 9,90 13,67
Egitim On Lisans % 9,82 8,70 12,90
Lisans % 55,74 57,30 52,73
Lisansiistii % 22,72 23,30 19,53
Yas Ortalamasi 38 37 35

Seyahat acentalarmin tur hizmetleri konusuna yonelik 2.753 sikdyet metni
incelendiginde 4 ana boyut olusturulmus ve o&rnek ifadelerle bu boyutlar
desteklenmistir. Bu boyutlar tablo 7°de gosterilmistir. Ana boyutlarin bagliklari
seyahat acentalarinin tur hizmetleri konusunda yapmakla yiikiimlii oldugu gezi-tur
programi, konaklama, rehber hizmeti ve ulasim temel isleri dikkate alinarak
olusturulmustur. Ornek sikAyetler ise; gezi-tur programinin icerigi, rehberin
donanim eksikligi (dil, bilgi yetersizligi vs.), rehbere ulasamama, rehberin olumsuz
davranislari, hakaret-saygisizlik (6zellikle rehberlerin tutumu), otelin konumu ve
temizlik-hijyeni, otel hakkinda yeterli enformasyon verilmemesi, otel-acenta arasi
iletisim eksikligi, ulagim aracinin teghizat sorunu (bozuk klima, kirik koltuk) ve
temizligi, soforiin olumsuz davranislari, otobiis ikramlar1 gibi sikayet konularindan
olugsmaktadir. 2.753 sikdyet metni, 224.207 sozciik i¢inde 7.189 tur, 401 gezi, 1.606
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rehber, 5.739 otel, 436 konaklama, 996 otobiis, 258 arag, 313 sofor ve 104 ulasim,
139 personel kelimesi kullanilmistir. Olumsuz ifadeler olarak kullanilan kotii 773,
sikayet 537, pis 309, magdur 268, fiyasko 173, ilgisiz 147, kaba 123, yetersiz 104,
bilmiyor 87, eksik 81, bozuk 78, kalitesiz 42, saygisiz 37, sorumsuz 33 ve bilgisiz
32 keredir.

Tablo 7. Seyahat Acentalarinin Tur Hizmetlerine Yonelik Ornek Sikayetleri

Ana

Bashklar Ornek Sikayetler

"otelde degisiklik oldugunu turdan bir giin énce sdylediler"”

“bir tiirlii varilamayan varis noktalari, zaten kisitl olan zaman
diliminde iyi organize edilememis bir tur"

"... turuna katilamayanlari, yol iistii bir benzincide, ¢oluk ¢ocuk 2,5
saat beklettiler"

"tur bizi bilgilendirmeden emrivaki yaparak son anda programi
degistirip..."

"esimle beraber katildigim 10 giinliik lanse edilip 7 tam giin
yapilan..."

"kaldigimiz oteller otel kategorisi degil pansiyon bile olamazdi"
“kalkis yerine yarim saat énce gelmemize ve arayip bilgi vermemize
ragmen bize haber verilmeden otobiis kalkmist1"

"kalkis zamani otobiisler 1 saat gecikmeli geldi"

"otobiis her yerde sdylediginden 15-10 dk. daha fazla siire durdu,
hatta mola yerleri disinda benzinliklerde sigara molalart verildi"

Gezi-Tur
Program

"internet sitesine konulan otel oda resimleriyle, kaldigimiz odalarin
alakast yok ."
"otele gittigimizde, otel kelimenin tam anlam ile hayal kirikligi,
gosterilen fotograflar ile alakast yok"
"sicak su ve TV olmayan delux oda!"
"tuvaletler ¢ok kirli, eglence zayyf, yataklar kotii, odalar ¢ok kiigiik"
"kotii servis, basibos personel, ucuz ve kisitlt yemekler"
"tesisin ise temizliginden ve odasindan hi¢ memnun kalmadim"
"bornozlardan birinin kirli oldugunu ve degistirilmesini
resepsiyondan talep etmeme ragmen ve oda temizlenmesine ragmen
yine bu bornozun degistirilmedigini gordiim"

"restoranda kétii bir koku, laubali personeller ve en son odadaki
kirli ¢arsaflar”

"banyonun pisliginden elinizi yikamak i¢in bile banyoya
giremiyorsunuz"

“soziim ona 5 yildizli olan otelin odas: les gibi, banyodaki ¢op
kutusu bosaltiimamis”

Konaklama
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Rehber
Hizmeti

“organizasyon yeteneginden yoksun bir rehber”

"rehber olacak kisi yok" "grubumuzla geziyi rehbersiz yaptik, yolda
¢ogu zaman kaybolduk, yanhs yerlere girdik"

“bize hig¢ bir rehberlik yapmadilar”

“bize eslik eden rehber arkadagimizda tur yerlerini bizimle beraber
ogrendi”

“rehber gorevini yapmadi”

“rehberin azarina ugradim”

“rehber ¢ok ilgisizdi!”

“rehber kendi umresinin derdindeymis gibiydi”

“Medine’ de tahsis edilen rehber ise elinde sigarasiyla akil verip
ortadan kaybolan biriydi”

“otelde sarhos olup garsona tekrar tekrar saldiran rehber”
"rehbere sorular yoneltiyorsun, laubali tavir ve davranislar
sergiliyor"”

“50 kisilik otobiiste 2 kisinin eksik oldugunu fark bile etmemis”
“rehber A*** G***'in kaba tavri”

Ulasim

"kafamiza klimanin sulart akt" "klima bozuk, televizyonlar
kapanmyyor"

"koltuklarinin biiyiik boliimii arizall, mikrofon arizalyydi”
"bakimsiz olduk¢a eski araglart ayrica ¢okta pisti"”

"otobiis soforleri kendi aralarinda yumruk yumruga kavga etti”
“volda verilen arada soforlerden biri bir yolcuya sozlii saldirida
bulundu"

"doniiste sofor yolcular indik¢e arkalarindan séylendi"”

"hicbir ikram olmadi”

"arac ici kahvalti verilmedi"

"14,5 saatlik yol boyunca tek ikram 1 pogaca ve 1 meyve suyuydu,
ne su vardi ne de baska bir sey"

"sabah ge¢ ¢ikilmis, pogaga ve ikramlar yapimamistir"”
“sozlesmede yazan liix otobiis yerine, kiiliistiir bir midibiis ile
karsilagtik”

“hurraa 30 kisi Mugla sanayi sitesine. Usta ara onu bul otobiisiin
altina girebilmek i¢in kuyu ara onu bul, yag ara yagi bul, koymaya
adam ara..."

5. SONUC VE ONERILER

Kavram olarak sikdyet son yillarda miisteri memnuniyetinin 6n planda tutulmaya
baslanmas1 ile birlikte 6nem kazanmigtir. Miisteri memnuniyetini Onemseyen
isletmeler, miisterinin memnun olmadig1 noktalar1 belirleyerek, memnuniyetlerini
arttirmak ve isletmeye bagl kalmalarini saglamay1 hedeflemektedirler. Ozellikle
memnun olmamig miisteriler isletmeye sikayette bulunarak hala isletme ile iligki
icerisinde oldugunu ifade etmekte ve yapilan her sikayet, isletmenin daha iyi olmasi
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icin miisterinin igletmeye firsat tanimasi demektir. Tanmnan bu firsati avantaja
cevirerek, igletmelerin sikdyeti degerlendirip ayni hatay1 tekrar yapmamasi dnem arz
etmektedir. Bu ise orgiitsel Ogrenme ile olmaktadir. Miisteriyi memnun etme
stirecinde igletmeler acisindan orgiitsel 6grenme daha da 6nem kazanmaktadir.

Calismada seyahat acentalarina yoneltilen sikayetler incelenmistir. Seyahat
acentalarin tur hizmetleri konusuna yoneltilen sikdyetlerin basinda, konaklama
konusunda iletilen sikayetlerin yer aldigi goriilmektedir. Tur programi siiresince
kalinacak konaklama igletmelerinin istenilen standartta olmamas: miisteriyi magdur
etmektedir. Bununla birlikte gezi-tur programiin amatdrce yapilip miisteri odakli
yapilmamasi ve fazla degisiklik yapilmast bu konuda acentalarin yetersiz
kaldiklarin1 gostermektedir. Oysaki acentanin ana faaliyet alani turlardir ve turlarin
profesyonelce hazirlanmasi gerekmektedir. Rehberin bilgisinin yetersizligi ve
misteri iligkileri konusunda yaptigi hatalar, incelenen sikdayet metinlerinde goze
carpmaktadir. Ulasim araglarinin kotii olmast ve sofor hatalari da miisterilerin
sikdyet ettigi onemli konular arasinda yer almaktadir. Bir acentanin yapmasi gereken
ana faaliyet ve yiikiimliiliikler konusunda alinan sikayetlerin ¢oklugu, isletmeler
tarafinda gbzden gegirilip tekrar yapilmamasi konusunda gerekli tedbirlerin alinmasi
gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

Seyahat acentalar1 gelen sikayetleri bir 6grenme araci olarak gormelidirler. Bununla
birlikte sikdyet yoOnetimi silirecinin etkin ve verimli bir sekilde yonetilerek
acentalarin bedel 6demeden elde ettikleri bilgileri ¢ok iyi degerlendirmeleri ve bu
sikayetleri 0grenme araci olarak kullanmalar1 acentalarin yararina olacaktir. Bu
nedenle acentalar 6grenme kapsaminda her tiirlii kaynag1 degerlendirmeli ve miisteri
sikdyetlerini degerli bir kaynak olarak gormelidirler. Arastirma ile ilgili olarak elde
edilen sonuglar kapsaminda gelistirilen oneriler su sekildedir:

e Seyahat acentalarina yonelik sikayet sayis1 yillara gore azalig gosterirken,
acentalarin cevapladig1 sikayet sayisinda artis goriilmektedir (2015 yili igin
ilk 8 ay1 goz oniinde bulundurularak dogru orantt kurulmustur). Siteye
gelen sikayet sayisinin her gegen yil arttig1 da géz dniinde bulundurulursa,
seyahat acentalarinin tur hizmetlerine yonelik sikdyet konularinda orgiitsel
ogrenme gergeklestirdikleri sOylenebilir. Ancak cevaplanan sikayet
sayisinin tiim gikayetlere karsilik diisiik bir ylizdeye denk gelmesi, seyahat
acentalarinin ~ sikdyet  yoOnetimi konusunda yetersiz  kaldiklarim
gostermektedir. Seyahat acentalarmma yonelik gikayetlerin acentalar
tarafindan degerlendirilip Ogrenilmesi, ayni hatanin tekrar edilmemesi
konusunda islevsel bir siire¢ takip edilmelidir.

e Seyahat acentalariin sikdyetleri cevaplandirmada yetersiz kaldigi

goriilmektedir. Sikayetler memnuniyetle karsilanmali ve orgiitsel 6grenme
acisindan sikayetler firsat olarak degerlendirilmelidir.
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e Seyahat acentalar1 tur hizmetlerine yonelik sikayetleri dogrultusunda
iizerinde durulmasi gereken konular konaklama, rehber hizmeti, ulagim ve
gezi-tur hizmetleri seklindedir.

e En fazla gikayet alan konulardan olan konaklama konusunda acentalarin
anlasma yapacag1 otelleri titizlikle segmeleri gerekmekte ve acentalar
miisteriye otel hakkinda yaniltict bilgi vermemelidir.

e Acentalar galistiracagi rehberleri iyi se¢meli, gerekli donanima sahip
olmayan rehberlere egitim vermeli ve 6zellikle miisteri iliskileri konusunda
hizmet i¢i egitimler vermelidirler.

e Acentalarin kullandiklar1 ulasim araglari giivenilir, temiz, donanimli ve
konforlu olmali; soférler miisteri iligkileri konusunda egitilmelidir.

e Acentalari, erkek miisteriler kadin miisterilere gore daha ¢ok sikayet
etmislerdir. Bu ise erkeklerin sikdyet konusunda kadinlara gore daha
bilingli olduklarin1 gostermektedir.

e Acentalari, lisans mezunlar1 daha fazla sikayet etmislerdir. Egitim diizeyi
arttikga sikdyette bulunma artmaktadir. Bu ise egitimli tiiketicilerin
haklarini daha fazla aradigin1 gostermektedir.

Sonug olarak sikayet her ne kadar olumsuz bir kavram olsa da isletmelerin miisteri
memnuniyetini saglamasinda onemli yol gdstericidir. Sikayet, hatali ig siireclerini
gozden gecirmelerine olanak saglamasi agisindan isletmeler tarafindan
degerlendirilmesi gereken 6nemli bir kavramdir. Isletmeler sikdyetleri bir 6grenme
aract olarak gorerek, Orgiitin 0grenmesine katki saglayacak onemli bir yontem
oldugunu gézden kagirmamalidirlar.

6. KAYNAKLAR

Aponte, D., Zapata, C. (2013), “A Model of Organizational Learning in Practice”,
Estudios Gerenciales, Vol: 29, s: 439-444.

Argan, M. T. (2013), “E-Sikayetle Ilgili Tanimlayic1 Bir Calisma: Sikayet Forumu
Olarak Bir Web Sitesinin Sosyal A§ Analizi”, internet Uygulamalar1 ve Y&netimi
IUYD, 5 (1), 49-66.

Baris, G. (2015), Sikayet Yonetimi Rehberi, Istanbul: MediaCat Yayinlari.

Baris, G. (2006), Kusursuz Miisteri Memnuniyeti I¢in Sikdyet Y&netimi, istanbul:
MediaCat Yayinlari.

Barlow, J., Moller, C. (2009), Her Sikayet Bir Armagandir, Ceviri: Giilden Bilgili,
Istanbul: Rota Yayinlari.

217



Ozgiir ARPACI

Calvert, G., Mobley S., Marshal, L. (1994), “Graspingthe Learning Organization”,
Training and Development,Vol: 48, Num: 6, ss: 38-43.

Eren, E. (2012), Orgﬁtsel Davranig ve Yonetim Psikolojisi, 13. Baski, Istanbul:
Beta Yaymecilik.

Icoz, O. (2000), Seyahat Acentaciligi ve Tur Operatdrliigii, Ankara: Turhan
Kitapevi.

Giiney, S.(2011), Orgiitsel Davrams, 2. Basim, Ankara: Nobel Yaymcilik.
Kapu, H., Aybas, M. (2008), “Bilgi ve Ogrenme Uzerinde Tartismalar ve
Kapsayici Bir Kavram Olarak Orgiitsel Ogrenme Y 6netimi”, Karamanoglu
Mehmetbey Universitesi, Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Y11:10 Sayt:
15, s: 80-100.

Kingir, S., Mesci, M. (2007), “Ogrenen Organizasyonlar”, Elektronik Sosyal
Bilimler Dergisi, Cilt: 6, Say1: 19, ss: 63-81.

Kutanis, R. O. (2006), Orgiit Kiiltiirii (Ders Notlar1), Sakarya: Sakarya Kitapevi.
Kutanis, R. O. (2002), (")grepen Organizasyonlar, Stratejik Boyutuyla Modern
Yonetim Yaklagimlari, Ed: Ismail Dalay, Recai Coskun, Remzi Altunisik, (ss: 257-
282), Istanbul: Beta Basim-Yaym Dagitim A.S.

Resmi Gazete, Seyahat Acentalar1 Yonetmeligi, 2007/26664.

Saydan, R. (2008), Miisteri Memnuniyeti, Giincel Pazarlama Yaklagimlarindan
Segmeler, Ed: Inci Varinli ve Kahraman Cati, Ankara: Detay Yaymcilik.

Yilmaz, M. (2011), “Bilgi Yonetimi ve Orgiitsel Ogrenme Iligkisi”, Atatiirk
Universitesi, Tiirkiyat Arastirmalar1 Enstitiisii Dergisi, Say1: 46, s: 313-332.

Ozkalp, E., Kirel, C. (2013). Orgiitsel Davranis, 6. Baski, Bursa: Ekin Yayinlar1.

Zengin, B., Sen, L. M. (2015), Seyahat is_letmeleri, Turizm Isletmeleri, Ed:
Burhanettin Zengin ve Sehnaz Demirkol, Istanbul: Degisim Yayinlart.

http://www.tursab.org.tr (Erisim: 25.08.2015).

http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&arama=gts&guid=TDK.GTS.558
7e00d2f1c41.58756100 (Erisim: 25.08.2015).

https://www.sikayetvar.com/home/hakkimizda/ (Erisim: 30.08.2015).

218


https://www.sikayetvar.com/home/hakkimizda/

Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimleri Dergisi Bahar 2016/2

https://www.sikayetvar.com/main/home/sikayet_sureci (Erisim: 22.08.2015).

http://www.megep.meb.gov.tr/mte_program_modul//M%C3%BC%C5%9Fteri%20
%C5%9Eik%C3%A2yetleri.pdf (Erisim: 15.08.2015).

219



