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GİRİŞ

Turizm bilimi gelişen teknoloji ve refah seviyesinin yükselmesi ile birlikte kay-
dadeğer bir gelişme göstermiştir. Özellikle boş zaman ve turizmin sosyolojik bo-
yutlarının ağırlık kazanması tüketicileri seyahat etme konusunda daha fazla mo-
tive etmektedir (Avcıkurt ve Sarıoğlan, 2019). Tüketicilerin her türlü bilgiye en 
kolay şekilde ulaştığı, rekabetin giderek arttığı küresel bir dünyada benzer ürün-
ler sunan işletmelerin birbirleri arasında fark yaratması gerekmektedir. Böylesi-
ne hızlı değişen ve gelişen bir rekabet ortamında işletmelerin varlıklarını devam 
ettirmeleri için tüketicilerin gözünde farklı bir konuma sahip olması gerekmek-
tedir. Bu konuma öncelikle tüketicilerin gözünde pozitif bir güven yaratmaktan 
geçmektedir İşletmelerin güven yaratması ise kurumsal itibarlarıyla ilişkilidir Bu 
kapsamda da işletmeler kendi çevreleri ve bulundukları toplum üzerinde kurum-
sal itibar kazanmalı ve bu pozitif durumu ürün ve hizmetlerine yansıtarak tüke-
ticilerine ulaşmalıdır.

Müşteri şikâyet yönetimi günümüz dünyasında işletmeler açısından ürün ve 
hizmetlerini iyileştirme yolunda oldukça önemli bir hale gelmiştir. İşletmeler geri 
bildirim yoluyla aldıkları şikâyetleri iyi değerlendirdikleri takdirde ürün ve hiz-
metleri hem iyileştirebilen hem de yeni ürün ve hizmetler sunabilirler. Tüketiciler 
günümüzde yenilikleri sıklıkta takip etmekte ve kullandıkları ürün ya da hizmet-
leri bu yönde talep etmektedirler. İşletmeler, müşteri şikâyet yönetim süreçlerini 
doğru bir şekilde programlamalı ve süreçlerini bu yönde geliştirmelidirler. Mev-
cut bir müşteriyi korumanın, yeni bir müşteri kazanmaktan daha ucuz olduğu bir 
ortamda mevcut müşterileri sadık müşteri haline getirmenin işletmelere kazan-
dırdıkları daha fazla olacaktır. Şikâyetleriyle ilgilenilen müşterilerin işletmelere 
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lere olan bağlılıklarının arttığı literatür kısmında araştırmalarla desteklenmiştir. 
Dolayısıyla küçük ve orta çaplı seyahat acentaları müşteri şikâyet yönetim süreç-
leri oluşturmalı ve bu alanda bir uzman istihdam etmelidirler. Şikâyetleri çözüm-
lenen müşteriler işletmeye tekrar dönecek ve şikâyetler sonucu mevcut ürün ve 
hizmetler iyileşecektir.

Sunulan mevcut ürün ve hizmetlerin geliştirilmesi bakımından, çekirdek ürün 
ve hizmetleri de kapsayan hizmet süreçlerinin iyileştirilmesinin yollarından birisi 
de, hizmetlere ilişkin şikâyetlerin değerlendirilerek, bu doğrultuda sunulan ürün 
veya hizmetlerin eksik görülen yönlerinin iyileştirilmesidir. Bu anlamda müşteri 
şikâyetleri ve bu şikâyetlerin etkin bir şekilde yönetilmesi, seyahat acentalarının 
sundukları hizmetlerin iyileştirilmesi anlamında yol gösterici bir rol oynayacak-
tır. Müşterilerden şikâyetler seklinde seyahat acentasına dönen geri bildirimler, 
seyahat acentalarının mevcut yöntemlerdeki eksiklikleri veya aksaklıkları görme-
lerini ve buna yönelik süreçleri iyileştirmelerini sağlayacaktır.
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