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GIRIS

Turizm bilimi gelisen teknoloji ve refah seviyesinin ytikselmesi ile birlikte kay-
dadeger bir gelisme gostermistir. Ozellikle bos zaman ve turizmin sosyolojik bo-
yutlarinin agirlik kazanmas: tiiketicileri seyahat etme konusunda daha fazla mo-
tive etmektedir (Avcikurt ve Sarioglan, 2019). Tiiketicilerin her tiirli bilgiye en
kolay sekilde ulastigi, rekabetin giderek arttig1 kiiresel bir diinyada benzer iiriin-
ler sunan isletmelerin birbirleri arasinda fark yaratmasi gerekmektedir. Boylesi-
ne hizli degisen ve gelisen bir rekabet ortaminda isletmelerin varliklarini devam
ettirmeleri igin titketicilerin géziinde farkli bir konuma sahip olmas: gerekmek-
tedir. Bu konuma oncelikle tiiketicilerin goziinde pozitif bir giiven yaratmaktan
gecmektedir Isletmelerin giiven yaratmasi ise kurumsal itibarlariyla iliskilidir Bu
kapsamda da igletmeler kendi ¢evreleri ve bulunduklar: toplum tizerinde kurum-
sal itibar kazanmali ve bu pozitif durumu {iriin ve hizmetlerine yansitarak tiike-
ticilerine ulagmalidir.

Miisteri sikayet yonetimi giiniimiiz diinyasinda isletmeler agisindan {riin ve
hizmetlerini iyilegtirme yolunda olduk¢a 6nemli bir hale gelmistir. Isletmeler geri
bildirim yoluyla aldiklar: sikayetleri iyi degerlendirdikleri takdirde iiriin ve hiz-
metleri hem iyilestirebilen hem de yeni iiriin ve hizmetler sunabilirler. Tiiketiciler
gliniimiizde yenilikleri siklikta takip etmekte ve kullandiklar1 iiriin ya da hizmet-
leri bu yonde talep etmektedirler. Isletmeler, miisteri sikayet yonetim siireglerini
dogru bir sekilde programlamali ve siireglerini bu yonde gelistirmelidirler. Mev-
cut bir miisteriyi korumanin, yeni bir miisteri kazanmaktan daha ucuz oldugu bir
ortamda mevcut miisterileri sadik miisteri haline getirmenin isletmelere kazan-
dirdiklar: daha fazla olacaktir. Sikédyetleriyle ilgilenilen miisterilerin isletmelere
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lere olan bagliliklarinin arttig: literatiir kisminda arastirmalarla desteklenmistir.
Dolayisiyla kiigiik ve orta ¢apli seyahat acentalar1 miisteri sikayet yonetim siireg-
leri olugturmali ve bu alanda bir uzman istihdam etmelidirler. Sikayetleri ¢6ziim-
lenen miisteriler isletmeye tekrar donecek ve sikdyetler sonucu mevcut iiriin ve
hizmetler iyilesecektir.

Sunulan mevcut {iriin ve hizmetlerin gelistirilmesi bakimindan, ¢ekirdek tiriin
ve hizmetleri de kapsayan hizmet siireglerinin iyilestirilmesinin yollarindan birisi
de, hizmetlere iliskin sikayetlerin degerlendirilerek, bu dogrultuda sunulan tiriin
veya hizmetlerin eksik goriilen yonlerinin iyilestirilmesidir. Bu anlamda miisteri
sikayetleri ve bu sikayetlerin etkin bir sekilde yonetilmesi, seyahat acentalarinin
sunduklar1 hizmetlerin iyilestirilmesi anlaminda yol gosterici bir rol oynayacak-
tir. Miisterilerden sikéyetler seklinde seyahat acentasina donen geri bildirimler,
seyahat acentalarinin mevcut yontemlerdeki eksiklikleri veya aksakliklar: gérme-
lerini ve buna yonelik siiregleri iyilestirmelerini saglayacaktir.
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