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OZET

Miisteri sikdyet yonetimi ve kurumsal itibar yonetimi igletmecilik literatiiriinde son yillarda iizerinde en ¢ok
¢alisilan konular arasindadir. Gerek yerli ve gerekse yabanci literatiirde bu iki kavram arasindaki iliskiyi inceleyen
calisma ¢ok fazla degildir. Ozellikle seyahat acentalarinda miisteri sikdyet yonetimi ve kurumsal itibar arasindaki
iligkiyi sinayan ¢alismalar yok denecek kadar azdir. Bu noktadan hareketle, bu ¢aligmada seyahat acentalarinda
kurumsal itibar olusturma siirecine miisteri sikdyet yonetiminin katkist bir model ile ortaya konulmus, aract
degiskenler olarak siire¢ ve hizmet inovasyonu ile grup diizeyinde ve orgiitsel 6grenme modele dahil edilmistir.
Kurulan model gergevesinde, seyahat acentalarinda miisteri sikdyet yonetimi ile elde edilen veriler ile personelin
O0grenme siireci, lirlin ve hizmetler iyilesmekte mi ve bu degiskenlere bagli olarak da isletmenin kurumsal itibar1
artmakta mudir sorularinin cevabi arastirmanin amacini olugturmaktadir.

Aragtirmada veri toplama yontemi olarak anket yontemi uygulanmustir. Veriler Tiirkiye’de faaliyet gosteren kiigiik
ve orta ¢aplt A grubu seyahat acentalarinda ¢alisan 431 personelden toplanmistir. Elde edilen veriler SPSS 16.0
ve LISREL 8.51 paket programlari ile analiz edilmistir. Teorik olarak ileri siiriilen modeldeki hipotezler Yapisal
Denklem Modelleme Teknigi (SEM) kullanilarak test edilmistir. Arastirma sonuglarina gore seyahat acentalarinda
misteri sikayet yonetiminin kurumsal itibar {izerinde dogrudan bir etkisinin olmadigi, sadece siire¢ inovasyonu
araciligiyla kurumsal itibar1 etkiledigi goriilmiistiir. Buna ek olarak, miisteri sikdyet yonetiminin hem 6grenme
hem de inovasyon iizerinde etkili oldugu sonucuna varilmistir. Arastirmada one siiriilen 5 hipotez kabul edilmis,
4 hipotez ise reddedilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal Itibar, Miisteri Sikdyet Yonetimi, Seyahat Acentasi, Inovasyon, Ogrenme

THE EFFECT OF CUSTOMER COMPLAINT MANAGEMENT,
INNOVATION AND LEARNING TO CREATE CORPORATE
REPUTATION: A RESEARCH ON TRAVEL AGENTS

ABSTRACT

Customer complaints management and corporate reputation management are among the most studied topics in the
business literature in recent years. The work that tests the relationship between these two concepts, both domestic
and foreign, is not very common. In particular, studies that test the relationship between customer complaints
management and corporate reputation in travel agencies are scarce. From this point of view, in this study, the
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process of establishing corporate reputation in the travel agencies were introduced with a contribution model of
customer complaints management and also process and service innovation and group level and organizational
learning models were included as intermediary variables. In the framework of the established model, is the
personnel’s learnin process and products/services improve from the data obtained with the customer complaints
management and the corporate reputation of the travel agency increases depending on these variables?

Survey method was applied as data collection method in the study. The data were gathered from 431 personnel
working in the small and medium-sized group A travel agency in Turkey. The obtained data were analyzed with
SPSS 16.0 and LISREL 8.51 packet programs. The theoretical hypothesis that has been proposed is tested using
Structural Equation Modeling Technique (SEM). According to the results of the research, it is seen that customer
complaints management does not have a direct effect on corporate reputation in the travel agencies but affects
corporate reputation through process innovation. In addition, the customer complaints management has both
effective on learning and innovation. Five hypotheses proposed in the study were accepted and 4 hypotheses were
rejected.

Keywords: Corporate Reputation, Customer Complaint Management, Travel Agency, Innovation, Learning
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GIRIS

Tiiketicilerin her tirlii bilgiye kolay bir sekilde ulastigt ve isletmeler arasindaki
rekabetin giderek arttig1 bir ortamda, isletmelerin tiiketicilerine sunmus olduklar1 benzer iiriin
ve hizmetlerde farklilik yaratmalar1 gerekmektedir. Isletmelerin sahip oldugu pozitif bir giiven
ve tiiketici goziinde farkli bir konuma sahip olmasi rekabette diger rakiplerinin bir adim 6niine
gecmesine neden olacaktir. Isletmelerin giiven yaratmasi ise kurumsal itibarlariyla iliskilidir.
Bu kapsamda da isletmeler kendi ¢evreleri ve bulunduklar1 toplum {izerinde kurumsal itibar
kazanmali ve bu pozitif durumu iirlin ve hizmetlerine yansitarak tiiketicilerine ulasmalidir.
Kurumsal itibar1 yiiksek olan isletmeler hem ¢alisanlar1 hem de tiiketicileri tarafindan daha fazla
sayg1 gormekte ve boylece rekabet iistiinliigii elde etmektedirler. Yiiksek kurumsal itibara sahip
isletmelerin ¢alisanlar1 kurumsal anlamda daha yiiksek bagliliga sahip olmaktadir. Ayni1 sekilde
tilketiciler de bu isletmeleri rakiplerine gore {iirlin ve hizmetlerinde oOncelikle tercih
etmektedirler.

Misteri sikdyet yOnetimi, giliniimiiz diinyasinda isletmeler acisindan {iriin ve
hizmetlerini iyilestirme yolunda olduk¢a dnemli bir hale gelmistir. Isletmeler, miisterilerinden
geri bildirim yoluyla elde ettikleri sikayetleri dogru bir sekilde ele aldiklar1 takdirde {iriin ve
hizmetlerini iyilestirebilirler ve miisterilerine yeni {iriin ve hizmetler sunabilirler. Tiiketiciler
giiniimiizde yenilikleri siklikta takip etmekte ve kullandiklari {iriin ya da hizmetlerde yenilikler
talep etmektedirler. Isletmeler, miisteri sikdyet yonetim siireglerini dogru bir sekilde
programlamali ve siireglerini bu yonde gelistirmelidirler. Mevcut bir miisteriyi korumanin, yeni
bir miisteri kazanmaktan daha ucuz oldugu bir ortamda mevcut miisterileri sadik miisteri haline
getirmenin igletmelere kazandirdiklar1 daha fazla olacaktir. Sikayetleriyle ilgilenilen
miisterilerin igletmelere baglilig1 artmakta ve bu durum isletmelere sayginlik kazandirmaktadir.
Isletmeler miisteri sikAyetlerinin dogru ydnetilmesiyle iiriin ve hizmetlerinde iyilesme sagladig
gibi, personelinin de hizmet kalitesinin iyilesmesini saglayabileceklerdir. Tiiketicilerden elde
edilen sikayetler ile isletme personeli de kendisini yenileyecek ve rekabet ortaminda kendini
daha iyi bir konuma getirecektir.

Bu arastirmada seyahat acentalarinda kurumsal itibar olusturma silirecinde miisteri
sikayet yonetimi ile elde edilen veri ve deneyimlerle ¢alisan personelin 6grenme diizeyinin artip
artmadiy, iirlin ve hizmetlerin gelisip gelismedigi ve buna bagli olarak da kurumsal itibar
olusup olusmadig1 amaglanmistir. Birgok seyahat acentasinin kiiciik ve orta 6lgekli oldugu bir
ortamda isletmeler icin itibar 6nemli bir kavram olarak ortaya c¢ikmaktadir. Bu amag
dogrultusunda kurulan model ile seyahat acentalarina kurumsal itibar kazanmalarina yonelik
bir yol ¢izilmesi ongdriilmektedir. Ayrica literatiire de bu degiskenlere bagl olarak yeni bir
kurumsal itibar modeli kazandirilmasi planlanmustir.

KURAMSAL CERCEVE

Kurumsal itibar, bir isletmenin miisterileri ve isletme ¢alisanlar1 tarafindan nasil
algilandigin1 gosteren soyut bir kavramdir (Karakose, 2007:2). Bozkurt (2011:150) kurumsal
itibar1 igletmelerin hedef pazarlarindaki miisterileri tarafindan 1yi ya da kotii olarak algiladiklari
soyut bir deger olarak ifade etmektedir. Kurumsal itibar; paydaslarin genellikle ‘igletmenin ne
oldugu’, ‘isletmenin sorumluluklarini ne sekilde yerine getirdigi’, ‘paydaslarin beklentilerinin
isletme tarafindan nasil karsiladigi’ ve ‘kurumun sosyo-politik ¢evreyle uyum saglamaktaki
tiim performansina’ yonelik degerlendirmelerinin uzun vadede bilesimidir (Anca ve Roderick,
2007:234).

Kurumsal itibar, igletmelere rekabet avantaji saglayan soyut varlik olmasina ek olarak
isletmelerin deger yaratma yetenegidir. Isletmelerin gegmiste yapmis olduklari islerin ve
sonuglarin toplu gosterimleri oldugu gibi, farkli paydaslar arasinda olusturulan degeri de ifade
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etmektedir (Gamez vd., 2016:69). Yiiksek seviyede itibara sahip isletmeler, finansal
performans, yiiksek miisteri sadakati ve miisteri ve paydaslar1 agisindan da yiiksek tatmine
sahip olmaktadirlar (Ali vd., 2015:1105). Kurumsal itibar ve marka itibari, isletmelerin belirgin
ozellikleri tizerinde isletme dis1 insanlarin toplam algisini ifade etmektedir. Bundan dolay1 da
turizm imaj1 ve markasi agisindan 6nemli boyutlardan birisi olarak kabul edilmektedir. Olumlu
bir itibara sahip isletmeler ve markalar miisteriler i¢in her zaman ¢ekici bir durum ortaya
koyarken, igletmelerin pazardaki isaretleri ve egilimleri iyi okuyamamasindan dolay1 ortaya
¢ikan olumsuz itibar da aym zamanda miisteri kaybma yol agmaktadir. Itibar, marka adi
olusumunda triinlerin algilanan kalitesi lizerinde en biiyiik katkiy1 saglamaktadir ve bu sekilde
de miisterilerin beklentilerine cevap olmaktadir. (Loureiro ve Kastenholz, 2011:577).
Miisteriler {iriin ve hizmet aldiklar1 isletmelerden ne kadar fazla memnun kalirsa, kendilerini
isletmelerle o kadar fazla biitiinlestireceklerdir (Okur, 2006:145). isletmeler rekabet ortaminda
rakiplerine gore diisiik bir itibara sahip olurlarsa, rakiplerinin kendilerine rekabette meydan
okumalarina daha fazla maruz kalmaktadirlar (Davies vd., 2003:66). Olumlu kurumsal itibar
her seyden oOnce isletmeye tedarikcileri, kredi saglayicilari ve dagiticilariyla yapilan
pazarliklarda biiyiik avantaj saglamaktadir. Tiketiciler iyi bir kurumsal itibara sahip olan
isletmenin iirlin ve hizmetlerini yliksek fiyatli olsa dahi 6zellikle marka itibarlarinin ¢ok daha
degerli olmasi sebebiyle tercih etmektedirler. Bu sebeple yiiksek kurumsal itibara sahip

isletmeler rakiplerine oranla {iriin ve hizmetlerini daha yiiksek fiyatlardan satabilmektedirler
(Fombrun, 1996:40).

Sikayet, miisterilerin hizmet tecriibeleri dogrultusunda yasadiklari memnuniyetsizligi
kuruma ya da ii¢lincii bir sahsa aktarmasidir (Lovelock ve Wright, 1999:211). Bir baska tanima
gore ise sikayet, beklentilerin karsilanmamis olmasi durumudur (Barlow ve Moller, 2009:38).
Kotler’e gore (1994:21) sikayet, miisteri beklentilerinin karsilanamamasi ve tliriinden beklenen
performans ile gergeklesen performans arasindaki farkliliklardir. Sikayet genellikle yeni alinan
bir mal ya da hizmetin beklentileri karsilamama durumudur. Mal iireten isletmelerde sikayetler
iirlin iizerineyken, hizmet iireten isletmelerde sikayetler hizmet, personel ya da c¢evresel
etmenler tizerine yogunlagsmaktadir (Sujithamrak ve Lam, 2005:291). Miisteri sikayetlerinin
sistemli bir sekilde ele alinmasi igletmelere bir¢ok fayda saglamaktadir. Bu faydalar Harrison-
Walker (2001:401) tarafindan su sekilde siralanmistir:

Miisterinin elde tutulmasinda artis,

Memnuniyet saglanamamis miisterilerin isletmeye kazandirilmasi,
Miisterinin marka degistirmesini 6nleme,

Agizdan agiza iletisimi isletme adina olumlu yonde degistirme,
Olumsuz agizdan agiza iletisimi engelleme,

Kalite algisini arttirma,

Tatmin olmus miisterilere yan iirlinler satma,

Isletmenin imajini arttirma,

Hukuki yollara bagvuracak miisterileri 6nleme,

Isletmenin pazarlama anlayisinm gelistirme.

Bir¢ok basarili isletme defansif oldugu kadar ofansif pazar stratejisini muhafaza
etmektedir. Ofansif pazar stratejisinin amaci yeni misteriler kazanmak iken, defansif pazar
stratejisinin amact mevcut miisterileri muhafaza etmektir. Bazi istisnalar hari¢, pazarlama
literatiirii genellikle ofansif stratejiyle ilgilenmistir. Bu bakimdan da genellikle isletmelerin
amaci rekabet ortaminda yeni miisteri kazanimlari iizerine yogunlagmislardir. (Fornell and
Wernerfelt, 1988:287). Pazar odakli isletmelerin yonetim siiregleri, miisterilerine en fazla
degeri vererek bu siireglerin tanimlanmasint ve gelistirilmesini amacglamaktadir. Bu
gelistirmeler sadece maliyet degil, ayrica uzun donem miisteri iliskilerinin gelismesi agisindan
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da 6nemli yatirimlardir. Isletmeler agisindan hatalar ve memnuniyetsizlik kaginilmaz durumlar
olsa da, bir¢ok miisteri problemleri ¢6ziildiigli ve hatanin yeniden meydana gelmedigi
durumlarda mutlu olmaktadir (Uusitalo vd., 2008:3). Miisteri sikayetleri, isletmelerin verdikleri
hizmette miisterilerin beklentilerinin {lizerine ¢ikamadiklar1 durumlarda ortaya ¢ikmaktadir ve
bu hizmet hatalar1 bir sekilde isletmeler icin kagmilmaz olarak gerceklesmektedir. Miisteri
sikayetlerini sistemli bir sekilde ele alan isletmeler, hem hizmetlerini iyilestirirler, hem de
sikayette bulunan miisterilerini memnun ve sadik bir miisteri haline getirirler (Kiling, 2011:15).

Ogrenme; istenilen sonuglara ulasabilmek icin, davranis ve eylemlerin degistirilmesine
gdtiiren yeni bilgi ve sezgisel kavrayis kazanma siirecidir. Ogrenme ile birlikte bilgi ve beceri
kazanilmaktadir (Budak, 2000:3). Eren’e (1998:485) gore 6grenme, “kavramsal diisiinceler,
uygulamalar ve deneyimlerin sonuglarina gore, insan inanglarinin degismesi stirecidir”.
Ogrenme isletmeler igin yeni ¢evresel kosullara adapte olmak igin olduk¢a dnemlidir ve uzun
dénem yapilanmasinda isletmenin rakiplerine kars1 deger olusturmaktadir. Orgiitsel grenme
isletme caligsanlarinin ¢evre ile temas haline gegtigi, bu temasin sebeplerini gozlemledigi ve
sebep-etki iliskisini kendi diisiinceleri ¢ergevesinde yorumladigi zaman olugmaktadir. Yine de
yeni bilginin Ogrenilmesi icin mevcut bilginin saklanmamas1 ve bariyerlerin ortadan
kaldirilmas1 gerekmektedir. Bagka bir ifadeyle, isletme degerli 6grenimler kazanmak istiyorsa,
isletmeler bireylerini destekleyen ve kollektif bilgi kazanimlarin1 ortaya ¢ikaracak igletme
kiiltiirti olusturmalidir (Fraj vd., 2015:32). Bilginin edinilme siirecinde bilgi hem i¢sel hem de
dissal kaynaklardan ortaya cikmaktadir. I¢sel kaynaklar, orgiitiin kuruculari tarafindan
olusturulmus, dogustan gelen bilgilerdir. Bu bilgiler orgiitiin 6nceki tecriibeleri ve dolayl
yollarla pazardaki rakiplerinden kazandig1 6grenimlerdir. Diger taraftan orgiitler digsal olarak
temel egitimleri, 6zel problemlerin ¢oziimlerini ve pazardaki rakipleriyle olan performans
degerlendirmelerini siirekli aragtirirlar. Ayrica bu digsal bilgi edinimi, diger Orgiitlerle
ortaklagsma ya da onlarin personelinin de katilimini saglamaktadir (Santos-Vijande vd.,
2012:1080).

OSLO Klavuzu’nda yenilik, “yeni veya dnemli 6l¢iide gelistirilmis bir iiriiniin (mal veya
hizmet) veya slirecin, yeni bir pazarlama yonteminin veya is uygulamalarinda yeni bir 6rgiitsel
yontemin, is yeri organizasyonunda veya dis iliskilerde uygulanmasi” seklinde tanimlanmistir
(www.oecd.org). Drucker (1998), inovasyonu isletme aktiviteleri acisindan iilkelerin
ekonomik biiylimesi ilizerinde dogrudan ve dolayli pozitif etkileri de olan ¢ok 6nemli bir
unsurdur. Bu bakimdan girisimci aktivitelerin tam merkezi oldugunu ve aktivitelerde birgcok
girisimi destekleyen bir unsurdur. inovasyon, girisimcilerin inovasyonlarinda geri bildirim
etkisi yaratmakta ve diger aktivitelerin inovasyonlarinda tesvik edici unsur oldugunu
vurgulamistir (Drucker, 1998:150). Isletmeler icin inovasyon, ilk kez yeni bir seyin
rakiplerinden farkli olarak, ekonomik deger saglayacak bir sekilde; ticari basari ile fayda
saglayabilmesidir. Buradaki her icat bir yenilik olsa da ticari basar1 ve firma ic¢in karlilik
saglayamiyorsa inovasyon olarak kabul gdrmeyebilir (Westland, 2008:8). Inovasyon,
“iktisatgilar tarafindan yeni bir iiriin veya iiretim siirecinin ilk ticari uygulamasi veya iiretimi
seklinde tanimlandigi icin, buradan girisimcinin yeni fikirlerle piyasalari baglamada ¢ok kritik
bir katkis1 oldugu ortaya ¢ikmaktadir’> (Freeman ve Soete, 2004: 233). Isletme icerisinde
uygulanacak olan inovasyon c¢alismalarinin etkin ve sorunsuz bir sekilde yapilmasi
gerekmektedir. Inovasyon siireglerinde performans degerlendirmesinin yapilmasi ve
eksikliklerin tespiti Onemlidir. Bu degerlendirmeler ve sonug¢ bildirimlerine istinaden
diizenlemeler yapilmalidir. Bu uygulamalar diizenli yapilmadigi zaman, yonetim ne kadar iyi
olursa olsun, hatalar tekrar yasanabilir ve isletmeye zaman kaybina yol acar (Ecevit Sat1 ve Isik,
2011:541).
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LITERATUR TARAMASI

Kurumsal itibar, miisteri sikdyet yonetimi, 0grenme ve inovasyon isletmeler ve
akademisyenler i¢in her zaman gilincel konular olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu kavramlarin
tamamina yoOnelik olarak literatiirde bir calismaya rastlanmamis olsa da, bu kavramlar
arasindaki iliskilere yonelik olarak bir cok calisma yer almaktadir.

Vos vd. (2008:12), yapmis oldugu ¢alismalarinda orgiitsel 6grenme ile sikayet yonetimi
arasindaki iliskiyi bir modelle ortaya koymustur. Miisterilerden gelen sikayetlerin ne sekilde
O0grenme aract olarak kullanacagini aragtirmistir. Miisterilerden gelen sikayetler, sikayet
yonetim slireci igerisinde personel tarafindan ele alinmakta, kontrol edildikten sonra veri
tabanma islenmektedir. Bu sekilde isletmeninde sikayetler karsisinda ne gibi ¢oziimler
gelistirdigi isletme hafizasinda kaydedilmektedir. Bu veri kayitlar1 sayesinde isletmenin
kurumsal hafizasi korunmakta ve personel de bu veriler dogrultusunda orgiitsel 6grenme
stirecini tamamlamaktadirlar. Yilmaz vd. (2016:944) isletmelerdeki sikayet yonetim siirecinin
orgiitsel 6grenme {izerine etkisine yonelik olarak yapmis olduklari ¢alismalarinda miisteri
sikayetlerinin isletmenin 6grenme siirecini hem kisa vadede hem de uzun vadede olumlu yonde
etkiledigini ortaya koymuslardir. Bu sonuglara ek olarak, hem sikayette bulunan miisteriler hem
de yoneticiler, sikayetlerin ele alinmasi ile tarafsiz olmalar1 arasinda iliski bulunmamasina
ragmen uzun dénemde negatif bir iligki tespit edilmistir.

Pyon vd. (2011:3279), Giiney Kore’de kredi karti saglayan finansal hizmet
isletmelerinin ¢agri merkezleri iizerine yapmis olduklar1 ¢aligmalarda miisteri sikayetlerinin
hizmet iyilesmesi lizerine etkisini arastirmiglardir. Arastirma bulgularina gore kredi karti
hizmet siireglerini tam anlamiyla anlayamayan miisterilerin sikayet egilimlerinin daha fazla
oldugu, siireci iyi bilen ve ddemelerini diizenli yapan miisterilerin sikdyetlerinin olmadigi,
hizmetlerden iicretsiz faydalandigi ve bunlarla da baglantili olarak isletmenin hizmetlerinin
iyilesmesi konusunda da destek olduklar1 goriilmiistiir. Bu iyilesmelerin ayrica isletme
kiiltiirtinii de olumlu yonde etkiledigi ortaya konulmustur. Schmitt ve Linder (2013:435)
Almanya’da insaat sektoriinde liretim alaninda faaliyet gosteren 50 igveren lizerinde yapmis
oldugu calismalarinda teknik miisteri sikdyetlerinin {iriinlerin ve siire¢lerin iyilesmesinde kayda
deger bir temel olusturdugunu ve sikayet yonetim siirecinin kalite kontrol donglisiiniin
iyilesmesini onemli derecede arttirdigini tespit etmislerdir..

Giizel (2014:5) yapmis oldugu calismada cevrimigi sikayet kanallarini incelemis ve
bunun marka itibar1 lizerindeki etkisini aragtirmistir. Aragtirmada bir otele yonelik 352 Tiirkge
ve Ingilizce sikayet incelenmistir. Arastirma sonucunda miisterilerin marka itibarin1 korumaya
yonelik olarak sikayetlerinin Oncelikli olarak fiziksel c¢evre, personelin yabanci dil
konusamamasi ve personelin tavir ve davranislari olarak ortaya ¢ikmistir. Su vd. (2016:3266)
Cin’de 6 otelde 300 miisteriye yapmis olduklar1 calismalarinda miisterilerin genel
memnuniyetlerinin algilanan kurumsal itibar iizerinde pozitif etkisinin oldugunu ve yine
algilanan kurumsal itibarin da agizdan agiza iletisimde miisterilerde pozitif etki yarattigini
ortaya koymuslardir. Otellerde kurumsal itibar algisinin yiiksek oldugu durumlarda miisteriler
olumsuz agizdan agiza iletisime gegmemekte ve dolayisiyla da sikayet egilimleri azalmaktadir.
Dijkmans vd. (2014:65), yapmis olduklar1 ¢aligmalarinda sosyal medya kullaniminin kurumsal
itibar lizerindeki etkisini incelemislerdir. Arastirmada uluslararasi bir havayolu sirketinin 3531
misterinin sosyal medya kullanim aligkanliginin kurumsal itibar algis1 {izerindeki etkisini
aragtirmiglardir. Aragtirma sonucunda havayolu sirketi miisterisi olmayan kullanicilarin
kurumsal itibar algisinin, havayolu sirketi miisterilerine gére daha yiiksek oldugu ortaya
cikmistir. Ayrica havayolu sirketi miisterisi olmayan kullanicilarin {iriin ve hizmetleri elestirme
orani da digerlerine gore daha ytliksek ¢ikmistir.
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Gokdeniz vd. (2011:183) yapmis olduklar1 ¢alismalarinda sikayet yonetim siireci
sonrast memnuniyetin kurum giivenilirligi lizerindeki etkisini incelemistir. GSM operatorii
kullanan 349 kisinin memnuniyetsizlikleri karsisindaki sikayet egilimleri incelenmistir.
Arastirma sonucunda sikayet yOnetim siirecinin memnuniyetle sonuglanmasi sonucunda
kuruma olan giivenilirliginde artti§1 ortaya konulmustur. Garin-Munoz vd. (2016:814),
Ispanya’da 4249 cep telefonu kullanicist iizerinde yapmis olduklar1 ¢alismalarinda miisteri
sikdyet yonetim siirecinin miisteri memnuniyeti ve sadakati iizerinde dogrudan bir etkisinin
oldugunu ortaya koymuslardir. Sikayet siire¢leri olumlu bir sekilde ¢oziimlenen miisterilerin
agizdan agiza iletisim yoluyla bu memnuniyetlerini anlattiklar1 ve buna bagli olarak da hem
isletmenin itibarinin arttigint hem de isletmeye yeni miisteriler kazandirildiginin 6nemini ortaya
koymuslardir.

Sengupta vd. (2015:671), biiyiik boliimiiniin son 6 ay igerisinde ugus yapmis olan 261
ogrenci ilizerinde yapmis oldugu caligmalarinda miisteri sikayet yonetim siirecinin marka itibari
tizerindeki etkilerini incelemislerdir. Arastirma sonuglarina gore miisteriler problemlerine
isletmelerin verdigi tepkiye gore pozitif diisinme, kaginma ya da kagma eylemlerinde
bulunduklarimi vurgulamaktadirlar. Bu a¢idan da, hizmet hatalar1 ve miisteri memnuniyeti
arasinda dogrudan bir iligki, miisteri memnuniyeti ile de marka itibar1 arasinda dolayli bir
iligkinin ortaya ¢iktigin1 bulmuslardir. Yiiksek miisteri memnuniyetine sahip miisterilerin
yiiksek marka itibarmi olusturduklarii vurgulamislardir. Buil vd. (2016:256) Ispanya’da
faaliyet gosteren otel isletmelerinde c¢alisan 323 personel iizerine yapmis olduklar
caligmalarinda, ¢alisma ortaminin ve oOrglitsel kimligin marka egitimi ve marka iletisiminin
iizerinde dogrudan bir etkisini bulamamiglardir. Personelin orgiitsel gelisiminin ve aidiyetinin,
kurumun igsel marka algisinda etkisinin olmadigim1 ortaya koymustur. Fraj vd. (2015:30)
yapmis olduklar1 ¢alismalarinda 6grenme ve inovasyonun orgiitsel rekabet {izerindeki etkisini
arastirmiglardir. Arastirmalarinda Ispanya’daki 232 oteli incelemislerdir. Arastirma bulgularia
gore inovasyonun kurumsal rekabet tizerinde dogrudan bir etkisi varken, 6§renmenin dogrudan
bir etkisi bulunamamustir.

Karaca (2009:209) yolcu tasimaciligr sektorii tizerinde yapmis oldugu calismasinda
inovasyonun isletmelerin imaj1 iizerinde etkisi oldugunu ve bu etkinin de miisteri sadakati ve
memnuniyetini arttirdigini ortaya koymustur. Caruana ve Ewing (2010:1108) yapmis olduklari
caligmalarinda internet {izerinden satis yapmakta olan ve ortaklasa calisan bir Giiney Afrika ve
bir Avustralya sirketini incelemislerdir. Caligsmalarinin sonucunda kurumsal itibarin miisteriye
sunulan hizmet iizerinde pozitif ve dogrudan bir etkisinin oldugunu, ayrica bunun da sonucu
olarak miisteri sadakatinin ortaya ¢iktigini vurgulamislardir.

Schaarschmidt (2016:545) yapmis oldugu ¢alismasinda 150 Alman ve 200’den fazla
Amerikali ¢alisan personel verilerini incelemis ve calisma sonucunda algilanan dis itibarin
hizmet inovasyonu iizerinde pozitif bir etkisinin oldugunu ortaya koymuslardir. Yine ayni
caligmada hizmet inovasyonun iyilestirilmesinin hem personel hem de sirketlerin algilanan dis
tibarlar1 tizerinde etkisinin oldugu tespit edilmistir.

YONTEM

Bu aragtirmanin amaci miisteri sikayet yonetiminin, dgrenmenin ve inovasyonunun
seyahat acentalarinda kurumsal itibar olusturma siirecine etkisinin belirlenmesidir ve bu amag
dogrultusunda Sekil 1’de verilen model gelistirilmistir.
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Sekil 1. Model: Kurumsal itibar Olusturma Siirecine Miisteri Sikdyet Yonetiminin
Etkisi

Kurumsal
Iibar

Migteri
Sikayet
Yionetimi

Sekil 1’deki arastirma modelinden hareketle, aragtirmanin yontemine ve kavramsal modeline
yonelik asagidaki hipotezler olusturulmustur:

H1: Miisteri sikayet yonetimi kurumsal itibar tizerinde pozitif ve anlamli bir etki yapmaktadir.

H2: Miisteri sikdyet yOnetimi hizmet inovasyonu iizerinde pozitif ve anlamli bir etki
yapmaktadir.

H3: Miisteri sikayet yonetimi silire¢ inovasyonu iizerinde pozitif ve anlamli bir etki
yapmaktadir.

H4: Miisteri sikayet yonetimi grup diizeyinde 6grenme lizerinde pozitif ve anlamli bir etki
yapmaktadir.

HS5: Miisteri sikdyet yoOnetimi Orgiitsel 6grenme lizerinde pozitif ve anlamli bir etki
yapmaktadir.

H6: Grup diizeyinde 6grenme kurumsal itibar iizerinde pozitif ve anlamli bir etki yapmaktadir.
H7: Orgiitsel 6grenme kurumsal itibar iizerinde pozitif ve anlamli bir etki yapmaktadir.
HS: Hizmet Inovasyonu kurumsal itibar iizerinde pozitif ve anlaml bir etki yapmaktadir.

H9: Siire¢ Inovasyonu kurumsal itibar iizerinde pozitif ve anlamli bir etki yapmaktadir.
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Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Bu aragtirmanin 6rneklemi Tiirkiye’de faaliyet gosteren A grubu seyahat acentalarinin
calisanlar1 olusturmaktadir. Anket uygulamasinin yapildigi donemde TURSAB verilerine gore
Tiirkiye’de 2016 Temmuz ay1 itibariyle 8994 adet A grubu seyahat acentast bulunmaktadir.
TURSAB ve Turizm Bakanlig1 ile yapilan goriismeler neticesinde, seyahat acentalarinda
calisan sayisina ait veri bulunmadigi 6grenilmistir ve bu sebeple de ana kiitle bilinmemektedir.
Tiirkiye genelinde toplam 27 ilde (Istanbul, Izmir, Ankara, Antalya, Nevsehir, Balikesir,
Kiitahya, Aydin, Kocaeli, Mugla, Giresun, Trabzon, Rize, Ordu, Isparta, Canakkale, Bursa,
Sakarya, Kayseri, Afyon, Eskisehir, Manisa, Konya, Mersin, Adana, Samsun ve Hatay) 122
adet A grubu seyahat acentasina ulasilmis ve toplam 431 seyahat acentasi ¢aliganina anket
uygulamasi yapilmistir. Toplanan 450 anketten 431 tanesi veri saglamaya elverigli olarak
degerlendirilmis ve 19 anket verilerin eksikligi ya da anket uygulayicilariin dikkatsizligi
sebebiyle degerlendirmeye alinmamastir.

TURSAB’in 23.02.2017 verilerine gore Tiirkiye’deki iiye seyahat acentasi sayisi
9380°dir. Bu acentalarin yaklasik yarisinin (4561) Istanbul ve Antalya ilinde bulundugunu
belirtmek gerekir. Geriye kalan 4819 seyahat acentasi Tirkiye’nin 79 iline dagilmis
durumdadir.

Veri Toplama Arag¢ ve Teknikleri

Bu arastirma seyahat acentalarinin miisterilerin sikayetleri sonrasi elde ettigi verileri ne
sekilde kullandigi, verileri bir siire¢ ile ele alip almadiklar1 arastirilmistir. Seyahat acentasi
caliganlarinin  miisteri sikayet yoOnetim siireci sonrasinda Ogrenme kazanimlar1 ve
irlin/hizmetlerin iyilesme gosterip gostermedigi, bu degiskenler sonucunda da seyahat
acentasinin kurumsal itibar kazanip kazanmadigini analiz eden bir modeli teorik olarak
gelistirmistir.

Bu kapsamda da literatiir taramas1 yapilarak ilgili boyutlar1 6lgmeye yonelik bir dlgek
olusturulmustur. Hazirlanan 6l¢ek veri toplama yontemi kullanilmasi amaciyla anket haline
donistiiriilmiistiir. Anket formunun ilk kisminda seyahat acentasinin ve calisanlarinin
demografik o6zelliklerini belirlemeye yonelik 11 adet soru hazirlanmistir. Kurumsal itibar
yonetimine yonelik sorular Fombrun (1998)’den alinan 6lgek kullanilarak hazirlanmistir.
Miisteri sikayet yonetimini Olgmeye yonelik sorular Homburg ve Fiirst (2005) ile Tax
vd.(1998)’den alinan dlgekler kullanilarak hazirlanmistir. Ogrenmeye yonelik anket sorulart
Alvarez vd.(2011), Chermack vd.(2006) ve Gomez vd. (2005) calismalarindan alinan
olgeklerden esinlenerek hazirlanmistir. Inovasyonuna yonelik dlgek sorulari Yiizbasioglu vd.
(2010) ¢alismasindan alinan Slgek kullanilarak hazirlanmistir. Olgeklerde yer alan ifadeler
toplam dereceleme Olcegi (besli likert) ile sorulmustur Buna gore “1- kesinlikle katilmiyorum,
2-katilmiyorum, 3-kararsizim, 4-katiliyorum, 5-kesinlikle katilryorum” yanitlar1 kullanilmistir.
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BULGULAR VE YORUMLAR

Seyahat acentalarinda ¢alisan personelin demografik 6zellikleri ve seyahat acentalarinin
caligma sekline yonelik bilgiler Tablo 1’de gosterilmistir.

Tablo 1. Katilimeilarm Demografik Ozellikleri

Degiskenler Frekans (N) Yiizde Oram (%)

Acenta Sahibi 29 6,7
Acenta Mudiiri 46 10,7
Operasyon Sorumlusu 68 15,8
Gorev Satig Sorumlusu 107 24,8
Ofis Eleman1 134 31,1

Turist Rehberi 29 6,7

Otel Rehberi 18 4,2
L Bay 219 50,8
Cinsiyet Bayan 212 49,2
25 ve alt1 97 22,5
Yas 26-35 169 39,2
36-45 122 28,3
46 ve istil 43 10.0
1-4 yil 63 14,6
Isletmenin Calisma Y1l 5-9 yil 118 27,4
10 y1l ve iizeri 250 58
1-4 y1l 147 34,1
Personel Calisma Y1l 5-9 yil 166 38,5
10 y1l ve iizeri 118 27,4
1-5 kisi 76 17,6
6-10 kisi 134 31,1
Calisan Sayist 11-19 ksisi 102 23,7
20 ve lizeri kisi 119 27,6
Incoming Yapiyor musunuz? Evet 209 48,5
Hayir 222 51,5
1-20 arast 45 10,4
N 21-50 arasi 68 15,8
Yillik Diizenlenen Tur Sayist 51-100 aras! 81 18.8
101 ve {izeri 237 55
Sikdyet Uzman1 Var nu? IE\S}H i;g gg:g

Tablo 1’e gore katilimcilarin %31,1 ofis eleman1 ve %?24,8 satis sorumlusu oldugu
goriilmektedir. Cinsiyet degiskenine gore katilimcilarin %50,8 erkek, %49,2 kadindir.
Katilimeilar yas degiskenine gore 26-35 yas arast %39,2 ve 36-45 yas aras1 %28,3 oldugu
saptanmigtir.

Isletmelerin ¢alisma yilli degiskenine gore %58’inin 10 yil ve iizeri faaliyette oldugu
tespit edilmistir. Ankete katilan c¢alisanlarin sektdrde calisma yillarint inceledigimizde
166’s1n1n (%38,5) 5-9 yil arasi, 147’sinin (%34,1) 1-4 yil aras1 ¢alistiklarini belirtmiglerdir. 6-
10 kisi calisan seyahat acentas1 orant %31,1; 20 kisi ve iizeri ¢alisan sayisinin oldugu %27,6
olarak saptanmistir. Seyahat acentalarinin incoming yapma faaliyeti sorusuna 209 kisi (%48,5)
evet, 222 kisi (%51,5) hayir cevabi vermistir. Seyahat acentamizda diizenlenen yillik tur sayisi
sorusunda 237 kisi (%55) 101 ve lizeri tur diizenledikleri cevab1 vermistir.

Katilimcilarin 237°si (%63,3) seyahat acentalarinda bir sikdyet uzmani oldugunu
belirtmistir. Burada belirtmek gerekir ki yiiz yiize yapilan anket uygulamalari sirasinda seyahat
acentalarinda dogrudan bir sikdyet uzmaninin olmadigi, acenta c¢alisanlarindan birisinin kendi
gorevi disinda fazladan bu gorevi iistlendigi de gozlemlenmistir.
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Tablo 2. Seyahat Acentalarinin Sikayet Konulari

Degiskenler Frekans (N) Yiizde Oram (%)
. . . . Evet 135 31,3
Yiyecek-Igecek Isletmesi Hayr 296 68,7
Tur Overatort Evet 67 15,5
ur Operatorii Hayir 364 84,5
Evet 88 20,4
Zaman Planlamasi Hayir 343 79,6
. - Evet 49 114
Turist Rehberi Hayir 382 88,6
Otel evet o3 254
Hayir 213 49,4
Evet 140 32,5
Ulagim Araglari Hayir 291 67,5
. Evet 72 16,7
Sosyal Aktiviteler Hayir 359 83,3

Tablo 2’ye gore seyahat acentalari en ¢ok sikdyetleri 218 katilimc1 (% 50,6) ile
otellerden almaktadir. Bu durumu 140 katilimei (% 32,5) ile ulagim araglari takip etmektedir.
Bu sikdyet konusuyla ilgili de yiiz yiize yapilan gériismelerde tura ¢ikan araclarin bakimsizligi,
sofor ve yardimct personelin tavir ve davranislart oncelikli sikayet konularindandir. Seyahat
acentalarinin ii¢ilincii olarak da yiyecek icecek isletmelerinden sikayet aldiklar1 goriilmektedir.
135 katilimer (% 31,3) yiyecek igecek isletmelerinden sikayet aldigini bildirmistir.

Olcegin Giivenilirligi

Olgegin tagimas: gereken dzelliklerden birisi olan giivenilirlik, bir 6lgme araciyla ayn
kosullarda tekrarlanan Olclimlerden elde edilen oOl¢iim degerlerinin kararhili§inin  bir
gostergesidir (Oncii, 2004:26). Bir dlgegin giivenilir olabilmesi i¢in hesaplanan alfa degerinin
minimum 0,60 olmas1 gerekmekte, 0,70’in {izerindeki degerler ise yliksek bir giivenilirlik
oldugunu gostermektedir. Cronbach alfa katsayis1 1 degerine ne kadar yakin deger tasirsa,
olgegin giivenilirligi o derece yiiksek olmaktadir. Hesaplanan alfa degerinin 1 degerine ¢ok
yakin bir deger ulagsmis olmasi, 6l¢egin giivenilirliginin yliksek oldugunu gostermektedir.

Cronbach alfa degerininin yani sira, gilivenilirlii belirlemek igin 6l¢egi olusturan
maddelerin Glgegin biitiinii ile olan korelasyonlarina (item-total) ve genel Cronbach alfa
katsayisina yaptiklar1 katkiya da bakilmistir. Ozdamar’a gore (2002:522), dlgegin biitiinii ile
maddeler arasindaki korelasyonlar Olcegin toparlanabilirligini bozacak sekilde negatif
olmamal1 ve Olgegin igsel tutarliligina katkida bulunabilmeleri i¢in 0,25 degerinde biiytlik
olmalar1 gerekmektedir. Ayrica Bas’a gore (2001:191), her bir maddenin Cronbach alfa degeri
Olcegin genel alfa degerini gegmemeli ve bir 6lgek maddesi bu dlgiite uymuyor ise bu madde
Olcekten cikarildiginda genel alfa degeri yiikseliyorsa, bu madde 6l¢ekten ¢ikarilmalidir.

Tablo 3. Degiskenlerin Olgek Giivenilirligi

Cronbach’s Alpha Degeri
Kurumsal itibar 0,926
Miisteri Sikdyet Yonetimi 0,930
Inovasyon 0,909
Ogrenme 0,925

Arastirma Modelinin Yapisal Esitlik Modellemesi Ile Test Edilmesi

Yapisal model, modeldeki degiskenler arasindaki iliskilerin incelendigi modeldir. Bir
yapisal esitlik modelinin LISREL programinda test edilebilmesi, 6lgme modelindeki tiim
gozlenen degiskenler icin tahmin edilen parametre degerlerinin gizli (ortiikk) degiskene
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sabitlenmesi ve yapilan modifikasyonlarin modelde yer almasi ile miimkiindiir. Programin
YEM analizi yapilmasi i¢in hazirlanan komut dosyasina bu esitlikler belirtildikten sonra, teorik
modelde belirtilen iligkilerin dogrulanip dogrulanmadigi bu asamada arastirilmaktadir.

Gergeklestirilen dogrulayic1 faktor analizi sonucunda uygun Ol¢glim modeli elde
edildikten sonra, degiskenler arasi iliskilerin sinandig1 ikinci asama olan path analizine
gecilmigtir. Path analizinde girdi matrisi olarak kovaryans matrisi kullanilmistir. Bu
arastirmada modeldeki degiskenlerde aciklanan varyansin miktari ile ilgilenildiginden ve YEM
analizlerinin temelde kovaryans matrislerine dayali olarak gerceklestirilmesinden dolay1 girdi
matrisi olarak kovaryans matrisleri kullanmilmistir. Ayni zamanda, YEM analizlerinde
korelasyon matrislerinin kullanilmas1 hatalara iliskin parametre tahminlerinin, giliven
araliklarinin ve hatta uyum iyiligi istatistiklerinin hatali bir sekilde hesaplanmasina neden
olmasi, girdi matrisi olarak kovaryans matrisinin kullanilmasinin diger bir nedenidir (Simsek,
2007:57). YEM ile analiz edilecek olan modeli ve modeldeki degiskenler arasindaki iligkiler
asagidaki sekilde gosterilmistir.

Sekil 2. YEM ile Analiz Edilecek Teorik Model

OGRENME

f)rgiitsel
Ogrenme

Grup
Diizeyinde
Ogrenme (M1)

KURUMSAL
iTiBAR

MUSTERI
SIKAYET
YONETIMI

&

H1-(y1,1)

Hizmet
Inovasyonu

m3)

inovasyonu

Yapilan YEM analizi sonucunda aragtirma hipotezleriyle ortaya konulan iligkiler ve bu
iligkilere ait parametre degerleri ile t degerleri Tablo 4’te verilmistir.
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Tablo 4. Final Modele iliskin YEM Analizi Sonuglari

Standart t
P Tahminleri (p<0,05)
Miisteri Sikayet Yon. (&)- Kurumsal ) ] }
H, itibar (1) Y11 0,41 0,45 1,44
H, Misteri Sikayet Yon. (&)- Hizmet is 0,40 052 1091
Inovasyonu(n,) ’
Hs Miisteri  Sikayet Yon. (&1)- Stireg Yis 0,38 048 9,99
Inovasyonu(ny)
Miisteri Sikdyet Yon. (&)- Grup
Ha diizeyinde 6grenme(ns) V14 0.82 0.9 29,43
He 1.\./{u$ter1 Sikayet Yon. (&)- Orgiitsel Tis 041 055 11,62
Sgrenme(n4)
Grup diizeyinde 6grenme(ns)-
He Kurumsal tibar (ns) M1 0,56 0,52 178
H, (CT)]r%utsel dgrenme(ns)- Kurumsal Itibar Mo 0,10 0,08 157
5
Hizmet Inovasyonu(n;)-Kurumsal
Hs Itlbar (T]'S) N31 0,09 0,07 1,46
Ho (S;lr)eg: Inovasyonu(n;,)- Kurumsal Itibar Nex 0.78 0,67 13.94
5

*p<0,05, t>1,96

Tablodaki baslangic modelde dissal gizli degisken olarak alinan miisteri sikayet
yonetimi (&1) ile kurumsal itibar i¢sel gizli degiskeni (ns) arasindaki iliskiyi gosteren (y1,1)
parametresinin t degeri -1,44 olarak belirlenmis ve bu yola iligkin parametre degeri de diisiik
ve negatif oldugundan (-0,41), bu iliski modelden ¢ikarilmis ve Hy hipotezi reddedilmistir. Grup
diizeyinde Ogrenme (n3) ile kurumsal itibar (ns) arasindaki iliskiyi gosteren  (n1,1)
parametresinin t degeri 1,78 olarak bulunmus ve He hipotezi reddedilmistir. Orgiitsel 5grenme
icsel gizli degiskeni (n3) ile kurumsal itibar igsel gizli degiskeni (ns) arasindaki iligkiyi gosteren
(m2,1) parametresinin t degeri 1,57 olarak belirlenerek modelden ¢ikarilmis ve H7 hipotezi
reddedilmistir. Hizmet inovasyonu igsel gizli degiskeni (n1) ile kurumsal itibar i¢sel gizli
degiskeni (ns) arasindaki iliskiyi gosteren (n3 1) parametresinin t degeri 1,46 olarak belirlenerek
modelden ¢ikarilmis ve Hg hipotezi de reddedilmistir.

Tablo 4’te dissal gizli degisken olarak alinan miisteri sikayet yonetimi (&1) ile hizmet
inovasyonu (ny), siire¢ inovasyonu (12), grup diizeyinde dgrenme (n3), orgiitsel 6grenme (14)
arasinda pozitif bir iliski tespit edilmistir. Ayn1 sekilde grup diizeyinde 6grenme (n3) ile
kurumsal itibar (ns) arasinda da pozitif bir iligki tespit edilmistir. Yine benzer sekilde siireg
inovasyonu (2) ile kurumsal itibar (ns) arasinda da pozitif bir etki oldugu aragtirma sonucunda
elde edilen bulgulardan bir digeridir.

Final modele iliskin uyum istatistikleri Tablo 5’te verilmistir.

Tablo 5. YEM Yapisal Modeli Uyum Istatistikleri

B . Kabul  Edilebilir | iyi Uyum | Olgiilen

Model Uygunluk Degerleri Uyum Degerleri I;Iegerleri Y Decgerler
RMR 0-1 <0,05 0,07
RMSEA 0,04-0,05 0,05-0,08 0,06
Goodness of Fit Index (GFI) >0,70 >0,90 0,84
Adjusted GFI (AGFI) >0,70 > 0,90 0,83
Normed Fit Index (NFI) >0,70 > 0,90 0,87
Nonnormed Fit Index (NNFI) >0,70 >0,90 0,90
Comperative Fit Index (CFI) >0,70 > 0,90 0,91
(Relative Fit Index) RFI >0,70 > 0,90 0,86
X2 [df <3 <2 3,06
¥%: 1111,11, df:363, p=0,00
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Final modele iligskin uyum istatistikleri incelendiginde RMSEA, NNFI, CFI degerlerinin
iyi uyum degerlerini yakaladigi, RMR, GFI, AGFI, NFI ve RFI degerlerinin ise kabul edilebilir

uyum araliginda kaldig1 goriilmektedir.

Sekil 3. Final Modeli Parametre Degerleri

0.73
0.78

0.77

Chi-Square=1111.11, df=363, P-value=0.

00000,

RMSE2=0.069
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Sekil 4. Final Modele iliskin t Degerleri
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Tiim bulgular incelendigi zaman Sekil 4’te goriilen SEM final modelinin, miisteri
sikdyet yonetim siirecinin kurumsal itibar {izerindeki etkisini en iyi agiklayan model oldugu
goriilmektedir. Bu arastirmada ortaya konulan model, asagidaki sekliyle kabul edilmistir.
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Sekil 5. Miisteri Sikdyet Yonetimi — Kurumsal Itibar Modeli
OGRENME

Grup
Diizeyinde
Ogrenme

Orgiitsel
Ogrenme

KURUMSAL
iTiIBAR

MUSTERI
SIKAYET
YONETiMi

-

Hizmet
inovasyonu

inovasyonu

INOVASYON

Sekil 6. Kabul Edilen Final Model

OGRENME

"Gru.p Orgiitsel
Diizeyinde Ogrenme
Ogrenme

KURUMSAL
iTIBAR

MUSTERI
SIKAYET
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Siireg
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Hizmet
inovasyonu

iINOVASYON
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Arastirma Hipotezlerinin Gozden Gegirilmesi

Arastirma verilerinin analizi sonrasinda, kabul edilen ve ret edilen arastirma hipotezleri
Tablo 6’da gosterilmistir. Analiz sonrasinda, arastirmanin basinda ifade edilen 9 hipotezin 5
tanesi kabul edilmis ve 4 tanesi ise reddedilmistir.

Tablo 6. Veri Analizi Sonrasi Arastirma Hipotezleri

Hipotez Hipotezin icerigi Kabul/Ret

Miisteri sikayet yonetimi kurumsal itibar tizerinde pozitif ve anlamli bir etki yapmaktadir.

H1 Ret
Miisteri sikayet yonetimi hizmet inovasyonu iizerinde pozitif ve anlamli bir etki

H2 yapmaktadir. Kabul
Miisteri sikdyet yonetimi siire¢ inovasyonu iizerinde pozitif ve anlaml bir etki yapmaktadir.

H3 Kabul
Miisteri sikayet yonetimi grup diizeyinde 6grenme iizerinde pozitif ve anlaml bir etki

H4 yapmaktadir. Kabul
Miisteri sikdyet yonetimi orgiitsel 6grenme tizerinde pozitif ve anlamli bir etki yapmaktadir.

H5 Kabul
Grup diizeyinde 6grenme kurumsal itibar tizerinde pozitif ve anlamli bir etki yapmaktadir.

H6 Ret
Orgiitsel 6grenme kurumsal itibar iizerinde pozitif ve anlamli bir etki yapmaktadir.

H7 Ret
Hizmet novasyonu kurumsal itibar iizerinde pozitif ve anlamli bir etki yapmaktadir.

H8 Ret
Siire¢ Inovasyonu kurumsal itibar iizerinde pozitif ve anlamli bir etki yapmaktadir.

H9 Kabul

SONUC VE ONERILER

Arastirmada ortaya ¢ikan en Oonemli sonug, miisteri sikdyet yonetimi bilesenleri ile
kurumsal itibar olusturma arasinda dogrudan bir iliski tespit edilmemistir. Giizel (2014)
caligmasinda otel isletmelerinde ¢evrimici sikayet kanalarinin marka itibar1 tizerindeki etkisini,
Dijkmans vd. (2014) calismasinda havayolu isletmelerinde sikayet siirecinin kurumsal itibar
iizerindeki etkisini, Gokdeniz vd. (2011:183) GSM kullanicilart lizerine yaptigi calismada
sikdyet yonetiminin kurum giivenilirligine etkisini, Garin-Munoz vd. (2016:814) Ispanya’da
cep telefonu kullanicilarina yaptigi ¢alismada kullanicilarin sikayetlerinin degerlendirilmesinin
isletmem memnuniyetine etkisini ve Sengupta vd. (2015:671) havayolu isletmeleriyle ugus
gergeklestirmis olan Ogrencilerin sikayetlerinin ¢éziimlenmesinin marka itibar1 {izerindeki
etkisini pozitif bulmuslardir. Aragtirma sonucu, literatiirde bu iki degisken arasindaki iliskiyi
sinayan ¢alismalarin sonuclariyla ¢elismektedir. Bunun nedenleri olarak, seyahat acentalarinin
miisteri sikdyetlerini ve bu sikayetlerin yonetilmesini kurumsallagma anlaminda bir firsat olarak
gormemeleri, miisteri  sikayetlerini  yeterince  yOnetememeleri veya  yeterince
kurumsallagmamalar1, miisteri sikdyetlerine yeterli onemi vermemeleri ya da yeterli bir sikayet
yOnetim siirecine sahip olmamalari olarak siralanabilir.

Miisteri sikayet yonetim siirecinin bilesenleri ile kurumsal itibar arasinda dogrudan bir
iliski bulunamamasina ragmen, bu degiskenin siire¢ inovasyonu araciligiryla kurumsal itibar
lizerinde pozitif bir etkiye sahip olmasi, arastirmada 6ne ¢ikan diger dnemli bir sonugtur. Siireg
inovasyonu yeni bir dagitim yontemi, yeni bir etkinlik, yeni bir siire¢ ya da énemli dl¢iide
iyilestirilmis siireglerdir.

Miisteri sikayet yonetimi ile siire¢ inovasyonu arasindaki dogrudan ve pozitif iliskiye
ek olarak, miisteri sikayet yonetimi ile hizmet inovasyonu arasinda dogrudan ve pozitif bir
iliskinin ortaya ¢ikmasi, arastirmada elde edilen diger 6nemli bir sonucu ifade etmektedir. Bu
anlamda miisteri sikayetleri ve bu sikayetlerin etkin bir sekilde yonetilmesi, seyahat
acentalarinin sunduklart hizmetlerin iyilestirilmesi anlaminda yol gdsterici bir rol oynayacaktir.
Bu sonug literatiirdeki Pyon vd. (2011:3279) kredi kart1 saglayan finansal hizmet isletmelerinde
ve Schmitt ve Linder (2013:435) insaat sektoriinde yapmis olduklar1 ¢alismada miisteri sikayet
yonetiminin inovasyon iizerindeki etkisini pozitif olarak bulmalariyla paralellik arz etmektedir.
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Seyahat acentalari, miisteri sikayetlerinin etkin bir sekilde yonetilmesini, hizmetlerin
iyilestirilmesi yolunda bir firsat olarak gérmektedirler.

Aragtirmada, hizmet ve siire¢ inovasyonlar1 ile kurumsal itibar arasindaki iligski de
incelenmistir. Siire¢ inovasyonu ile kurumsal itibar arasinda pozitif bir iliski bulunmasina
ragmen, hizmet inovasyonunun kurumsal itibar {izerinde anlamli bir etkisi ortaya ¢ikmamustir.
Siire¢ inovasyonu ile kurumsal itibar arasindaki iliskiyi ortaya koyan Karaca’nin (2009:209)
yolcu tasimaciligr sektoriinde yapmis oldugu, Caruana ve Ewing (2010:1108) internet
iizerinden satis yapan isletmeler lizerine yapmis oldugu ve Schaarschmidt (2016:545)
isletmelerde calisanlar iizerine yapmis olduklar1 c¢alismalarla benzerlik gostermektedir.
Katilimcilar hizmet siireglerinin iyilestirilmesinin kurumsal itibar1 arttiracagini diisiintirlerken,
cekirdek {iriin ya da hizmetlerin iyilestirilmesinin kurumsal itibara bir katki saglayacagin
ongormemektedirler. Bunun muhtemel nedeni ise, seyahat acentalarinin sunmus oldugu
hizmetlerin standart hizmetler olmasi, iyilestirme imkanlarinin son derece sinirli olmasi
olabilir. Dolayistyla, standart bir hizmetin iyilestirilmesinden ziyade, o hizmeti sunma
stireclerinin iyilestirilmesinin hem rekabet hem de kurumsal itibar acgisindan daha faydali
olacagini diisiinmektedirler.

Arastirmada ortaya ¢ikan bir diger sonug, miisteri sikdyet yonetimi ile grup diizeyinde
O0grenme ve Orgiitsel 6grenme arasinda dogrudan ve pozitif bir iligkinin bulunmasidir. Bu sonug,
literatiirdeki Vos vd. (2008:12)’nin ve Yilmaz vd. (2016:944)’nin ¢alismalariyla ortiismektedir.
Sikayetlerin ele alinmasi, degerlendirilmesi, ¢dziimlendirilmesi siireglerini iceren sikayet
yOnetimi, seyahat acentalarinin grup ve orgiit diizeyinde 6grenmelerini saglayacak énemli bir
veri kaynagi olusturmaktadirlar. Seyahat acentalar1 bu noktada miisteri sikayetleri ve sikayet
yOnetimini Orgiitsel 6grenmede 6nemli bir firsat olarak gérmekte ve bunu 6grenme siirecine
tasimaktadirlar.

Arastirmanin ilgi ¢ceken sonuglarindan bir digeri de, grup ve orgiitsel 6grenme ile
kurumsal itibar arasinda anlamli bir iligkinin ortaya ¢gikmamasi durumudur. Literatiirdeki Buil
vd. (2016:256) otel isletmelerinde g¢alisanlarin kurumun ig¢sel marka algis1 iizerine yapmis
oldugu calisma ve Fraj vd. (2015:30) otel isletmelerindeki ¢calismalarinda 6grenme ile orgiitsel
rekabet arasindaki iligkiyi smayan c¢alismalarinda dogrudan bir iliskinin ¢ikmamasi
arastirmamizin bu sonucunu desteklemektedir. Miisteri sikayetleri yolu ile 6grenme, seyahat
acentalar1 tarafindan bir firsat olarak goriilmesine ragmen, bu durumun seyahat acentalarinin
kurumsal anlamda itibar olusturulmasi siirecine taginamamasinin farkli nedenleri s6z konusu
olabilir. Bu nedenlerden birincisi, turizm sektoriiniin genelinde i goren devir oraninin
yiiksekligi olabilir. Dolayisiyla, seyahat acentasi ¢alisanlar1 gerek igsel gerekse dissal bilgi
kaynaklarindan ogrendikleri bilgileri kurumsal itibar olusturulmasi siirecine tasiyamadan
acentalardan ayrilmaktadirlar. Ikinci neden ise, seyahat acentas: ¢alisanlarinin bu siirece
verdikleri 6nem diizeyinin yetersizligidir. Kurumsal itibar olusturmanin onemi acenta
calisanlar1 diizeyinde yeterince algilanamamus olabilir.

Seyahat acentalarinda kurumsal itibar olusturma siirecine miisteri sikdyet yonetiminin
etkisini 6lgmede Orneklem, seyahat acentasi caligsanlari ile olusturulmustur. Arastirma icin
sonraki c¢alismalarda benzer arastirmalar yapacak olan akademisyenler arastirma igin
misterileri 6rneklem olarak belirleyerek bir model ortaya koyabilirler. Seyahat acentalarinda
miigteri sikdyet yonetiminin kurumsal itibar {lizerinde bir etkisinin bulunmamasi sonraki
caligmalarda benzer sekilde tekrarlanmasi gerekebilir. Seyahat acentalar1 ¢alisanlarinin ve
yoneticilerinin miigteri sikdyet yonetimini kurumsal itibar olusturacak bir unsur olarak
gormemeleri, sonraki ¢alismalarda bu konuda gelisip gelismediklerini arastirma gerekliligini
dogurmaktadir.
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Rekabetin hizla arttigi, marka ve kurumsalligin 6nem kazandigi giiniimiizde seyahat
acentalarinda ki kurumsallagma faaliyetleri, miisteri sikayet yonetim siiregleri ve bu siirecin
Akademisyenler tarafinda otel ya da yiyecek icecek isletmelerine yogunlasan arastirmalarin
ontimiizdeki yillarda seyahat acentalari iizerine de yogunlasmalidir.

Seyahat acentalarinin miisteri sikayet yonetim siireclerini planlamasi ve iyi bir sekilde
yonetmesi gerekmektedir. Miisteri sikdyet yOonetim siirecinin isletmelerini ileriye tasiyacak,
rekabette rakiplerine karst kendilerini bir adim 06ne gecirecek bir unsur oldugunu
unutmamalidirlar. Sikayetleri ¢6ziimlenen miisterilerin isletmelere olan bagliliklarinin arttigi
literatiir kisminda arastirmalarla desteklenmistir. Dolayisiyla kiigciik ve orta capli seyahat
acentalar1 misteri sikdyet yonetim siiregleri olusturmali ve bu alanda bir uzman istihdam
etmelidirler. Sikayetleri ¢oziimlenen miisteriler isletmeye tekrar donecek, sikayetlere ¢oziim
iireten personel 0grenme seviyesini arttiracak ve bunu orgiitsel 6grenme diizeyine tasiyacak,
sikayetler sonucu mevcut iiriin ve hizmetler iyilesecektir.

Yukarida belirtilen hususlar noktasinda seyahat acentalarina yonelik ileriki yillarda
kurumsal itibar, miisteri sikayet yonetimi, 6§renme ve inovasyon faaliyetlerine yonelik olarak
akademik ¢aligmalar yapilabilir. Bu ¢alismalarin da TURSAB ve Turizm Bakanlig1 gibi resmi
kuruluslar tarafindan da incelenerek seyahat acentalarinin kurumsallagmasina destek verilebilir.
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