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Miisteri E-Sikdyetlerinin Degerlendirilmesi: Oz Has ve Cesur
Bingol Turizm

Evaluation of Customer E-Complaints:Oz Has and Cesur Bingol Turizm

OZET

Sikayetler, memnuniyet iizerine kuruludur. Memnuniyet de miisteri yorumlarina baghdir. Bu
arastirmada Bingdl ilinde faaliyet gosteren Oz Has Bingdl ve Cesur Bingdl Turizm firmalarimi
tercih eden miisteri sikayetlerinin degerlendirilmesi hedeflenmistir. Bu hedef dogrultusunda
ilgili firmalar ile yolculuk yapan misterilerin www.sikayetvar.com sitesinde 01.01.2023 -
29.04.2024 tarihleri arasindaki 348 sikayeti incelenmistir. Bu ¢aligmada www.sikayetvar.com
sitesinde iki firmaya yonelik sikayetler icerik olarak secilmistir. Sikayetlerin tamami
incelendikten sonra bu sikayetlerin hangi konulara yonelik oldugu belirlenerek kategorilere
ayrilmustir. Arasgtirmada kelime bulutu analizinde daha net bir goriiniimiin elde edilebilmesi
amaciyla nicel aragtirma yontemlerden frekans teknigi de kullanilmustir. Analiz sonucunda
miisterilerin her iki firmaya yonelik en fazla sikayette bulundugu konularin basinda otobiis
kalkis — varls zamanlarinin uyusmamasi ve firma personelinden de ¢ok fazla memnun
kalmadiklar1 tespit edilmistir.
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ABSTRACT

Complaints are based on satisfaction. Satisfaction also depends on customer reviews. In this
research, it was aimed to evaluate the complaints of customers who preferred Oz Has Bingol
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and Cesur Bingol Tourism companies operating in Bingol province. In line with this goal, 348
complaints of customers traveling with the relevant companies were examined on
www.sikayetvar.com between 01.01.2023 and 29.04.2024. In this study, complaints against two
companies on the website www.sikayetvar.com were selected as content. After all the
complaints were examined, it was determined which issues these complaints were about and
divided into categories. In the research, frequency technique, one of the quantitative research
methods, was also used in order to obtain a clearer view in word cloud analysis. As a result of
the analysis, it was determined that the most common complaints of customers towards both
companies were that the bus departure and arrival times did not match and that they were not
very satisfied with the company personnel.
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GIRIS

Isletmeler tarafindan iiretilen mal veya hizmetlerin miisterilerin beklentilerini karsilayabilme durumu “miisteri
memnuniyeti” olarak ifade edilmektedir. Ortada bir memnuniyet varsa miisteriler tarafindan satin alinmak
istenen iirlin veya hizmetin daha fazla oldugu, tatmin olmus miisterilerin de isletmeye yonelik pozitif

algilarmin artmaya basladigi goriilmektedir (Celikkol ve Bakir, 2022: 128). Miisteri memnuiyeti, bir
isletmenin pazar payimnin artirilarak rekabet avantaji saglamasina da katkida bulunmaktadir (Uyar, 2019: 43).

Tiiketicilerin tatmin olma tepkisi olarak ifade edilen memnuniyetin saglanabilmesi i¢in miisteri beklentilerinin
karsilanmas1 gerekmektedir (Oliver, 2006: 570). Beklentilerinin karsilanmadig1 miisteriler ise farkli davranig
kaliplar sergilemektedir. En fazla karsilagilan bu davranig kaliplarindan birisi de sikayettir (Tiirker ve Tiirker,
2017: 283). Misterilerden gelen sikayetler sosyal medyada o6zellikle de Facebook, Twitter gibi aglar da
giinimiizde giderek artmaya baslamasi nedeniyle de cogu aragtirmacinin ilgi odagi haline gelmistir
(Nagamuthu vd. 2019: 87). Diinya iizerinde complaintnow.com, epinions.com, complaints.com gibi ¢ok sayida
dijital sikayet platformlar1 mevcuttur. Tiirkiye’de de miisterilerin sikayetlerini dile getirdigi farkli sikayet
siteleri bulunmaktadir. Bunlar igerisinde en fazla bilinenlerden birisi de 2001 yilinda kurulan “sikayetvar.com”
sitesidir (Kurt ve Kurt, 2017: 80). “Diinya’min ilk ve en biiyiik sikdayet platformu” olarak bilinen
sikayetvar.com sitesi son bir aylik donemde yaklasik olarak 25 milyon kisi tarafindan ziyaret edilmistir. Temel
amact misteri sikayetlerinin ¢6ziime kavusturularak miisteri memnuniyetinin artirilmasi olan site giiniimiize
kadar 3 milyondan fazla sikayeti ¢6ziime kavusturmustur (URL-1, 2024).

Bireyler is, egitim ve turizm amagli, farkli ulasim araglarini kullanarak sehirlerarasi yolculuk yapmaktadir.
Tiirkiye’de karayolu ulasimi ¢ok fazla aga sahip olmasi sebebiyle en fazla tercih edilen ulasim tiirlerinin
basinda gelmektedir. Hem ekonomik olmasi hem de genis bir ulasim ag1 sunmasi bakimindan karayolu
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ulagiminda otobiisler bireyler tarafindan ¢ok fazla tercih edilmeye baslamistir (Kocakaya vd., 2018: 569; Cat1
ve Yildiz, 2005: 123; Nebati vd., 2021: 2). Otobiis firmalarinin karayolu ulasiminda énemli bir paya sahip
oldugu dikkate alindiginda firmalarin rekabet avantajin1 elinde tutabilmesi i¢in de kaliteli bir hizmetin
verilmesi gerekmektedir (Demirdag ve Pelit, 2021: 280).

Oz Has Bingdl ve Cesur Bingdl Turizm, miisterilerine kaliteli ve konforlu bir seyahat hizmeti sunmak
amaciyla Bingdl ilinde faaliyetlerini siirdiiren iki firmadir. 2005 yilinda kurulan Oz Has Bingdl ve 2011
yilinda kurulan Cesur Bingdl Turizm firmalar1 Tiirkiye’nin bir¢ok yerinde sube acarak miisterilerine genis bir
seyahat ag1 sunmalariyla one ¢ikmuglardir. (URL-2: 2024 ve URL-3: 2024). Literatiir ¢alismalart
incelendiginde sikayetvar.com sitesindeki sikayetlerin veri olarak kullanildig1 farkli disiplinlere ait ¢cok fazla
calismanin bulundugu tespit edilmistir. Turizm ile ilgili alanlarda da ilgili siteye ait sikdyet verilerinin
kullanildig1 caligmalara rastlanilmistir. Tiirkiye’de otobiis firmalarina yonelik arastirmalar bulunmaktadir.
Ancak otobiis firmalarina yonelik sikayetvar.com sitesindeki verilerin kullanildign ~ arastirmalara
ulagilamamistir. Bu ¢alisma da Tiirkiye’de birgok ilde sube acarak ¢ok genis bir seyahat agina ulagsan Cesur
Bingdl ve Oz Has Bingdl Turizmine y&nelik calismalara ulagilamamasi nedeniyle yapilmistir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Isletmeler ve Miisteriler Acisindan Sikiyet Kavram

Tirk Dil Kurumu Sézliigiinde miisteri veya alicit kavrami “mal veya hizmet vb. alan ve bunlarin karsiliginda
ticret odeyen kimseler”, sikayet kavrami ise “bir duruma ait memnuniyetsizlik belirten séz veya yazi” olarak
tanimlanmistir (Tirk Dil Kurumu SézIigil, 2024). Miisteri sikayet kavramu iki farkli sekilde agiklanmaktadir.
Birincisi “sikdyet edilen isletme” ikincisi de “sikdyet eden miisteridir.” Isletmeler igin sikayetler, isletmeler
tarafindan bir mal veya hizmetin hatali veya eksik iiretildigi anlamina gelmektedir. Miisteriler tarafindan olaya
bakildiginda ise yasanan durumdan hosnut olunmadig1 veya beklentilerinin karsilanmadig1r demektir (Alabay,
2012: 138).

Miisteriler, isletmelerin en degerli varliklaridir. Miisterilerden gelen sikayetlerin de igletmeler icin ¢ok degerli
olmasi gerekmektedir. Ancak satislar1 nasil artirabiliriz? Sorusu i¢in ¢aba harcayan isletmeler kazandiklari
ama memnun edemedikleri miisterilerinin varliklarini kabul etmeyi pek fazla arzulamamaktadir (Baris, 2007:
3-4). Oysaki isletmelerin en degerli varliklarindan birisi olarak kabul edilen miisterilerine yonelik sikayetlerin
de ¢ok yakindan takip edilmesi gerekmektedir (Celikkol ve Oralkan, 2017: 2). Isletmelerin miisteri
sikayetlerini dikkate almamasi durumunda ise tatminsizligin miisteriler iizerinde kalici bir hale gelmesine
neden olmaktadir (Cakici ve Giiler, 2015: 220).

Miisteri Sikayet Tiirleri

Miisteri memnuniyeti 6l¢tim sistemlerinden birisi de sikdyetlerdir (Paraschivescu, 2012: 108). Sikayetler, bir
mal veya hizmetin kalitesinde yaganan hosnutsuzluklardan dolay1 miisterilere yonelik duygusal ifadeler olarak
tanimlanmaktadir (Setyani vd., 2019: 129). Miisteriler isletmelere yonelik sikayetlerini de “dogrudan sikdyet
kanallar, dolayli sikdyet kanallari, iligkisel kanallar ve teknolojik kanallar” aracihiiyla yapmaktadirlar
(Alabay, 2012: 145-151). Giiniimiizde internet kullanim oraninin artmasina bagli olarak elektronik ortamda
yapilan sikdyetler de artmaya baglamistir. Miisterilerin sikdyetlerini bu sekilde dile getirmek istemelerinin
nedenlerin baginda ise ¢ok fazla ¢aba harcamadan igletmeden geri doniitleri almak istemeleri ve kamuoyunun
dikkatinin ¢ekilmesi gelmektedir (Argan, 2014: 51-52).

Miisteri Sikayet Siteleri

Gilinlimiizde internetin yayginlagsmaya baslamasi ile birlikte tiiketicilerin bir {irliin veya hizmete yonelik
memnuniyetsizlikleri de blog, forum vb. gibi ortamlarda paylasilmaya baglanmustir. Birbirine yakin tiriinlerden
benzer sikdyetlerin ortaya ¢ikmaya baslamasiyla internet iizerinden hizmet veren sikayet sitelerinin sayisi da
artmaya baslamistir (Ozkaynar, 2010: 28).

Miisteriler sikayetlerini farkli sikayet siteleri araciligiyla dile getirmektedir. Bu sikayet sitelerinden birisi de
11.647.092 iiye sayisina, 205.931 kayith markaya sahip ‘“sikayetvar” sitesidir. Sitenin temel amaci miisteri
sikayetlerinin ¢6ziime kavusturularak miisteri memnuniyetinin artirtlmasidir. Sikayetvar sitesi ayrica aligveris
yapmay1 diisiinen ziyaret¢ilerin ilgi duydugu markalar hakkinda bilgi sahibi olunmasina yardimec1 olmay1 da
hedeflemektedir. Son bir ayda 25.309.692 kisi tarafindan ziyaret edilen site de 3.132.339 adet sikdyet de
¢ozlime kavusturulmugtur (URL-1, 2024).

Sehirlerarasi Otobiis Firmalari

Tirkiye’de onde gelen sektorlerden birisi de ulastirmadir. Yiik ve yolcu tasinmasinda karayolu sistemlerinin
onemli bir pay1 oldugu bu payin biiyiik bir boliimiinii de ticari amagl yolcu tagimaciligindaki otobiis firmalari
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olusturmaktadir. Hizmetler sektorii i¢erisinde yer alan otobiis firmalar iilke i¢inde ve iilke digindaki bir¢ok
farkli noktaya yolcu tasimaktadirlar (Giil ve Boz, 2012: 11). Cesur Bingdl ve Oz Has Bingél Turizm, Bingél
ilinden Tiirkiye’nin farkli noktalarina yolcu tastyan otobiis firmalaridir. 2005 yilinda kurulusunu tamamlayan
Oz Has Bingdl Turizm ayn1 yil bilet satis ve rezervasyon islemlerine baglamstir. (URL-2, 2024). 2011 yilinda
kurulan Cesur Bing6l Turizm ise 13 yilda Tiirkiye’nin bir¢ok ilinde sube agarak cok genis bir seyahat agina
ulagsmistir. Her iki firma da miisteri beklentilerine daha hizli cevap vermek amaciyla e-bilet sitemine ge¢cmistir
(URL-3, 2024).

Miisteriler sikayetlerini dile getirmek amaciyla oncelikli olarak memnun kalmadiklar: igletmelere sikayetlerini
iletmektedirler. Sikayetlerinin ¢6ziime kavusturulmadigi durumlarda ise farkli yollara basvurmaktadirlar.
Miisteriler sikayet taleplerini gliniimiizde sikayet.com, sikayetvar.com gibi sitelere elektronik ortamda
iletmeye baglamislardir. Sikayet taleplerinin artmaya basladigi bu sitelerdeki veriler farkli disiplinlerdeki
arastirmalarda kullanilmaya baslanmistir (Hacithasanoglu, 2023; Avci ve Dogan, 2018; Aylan vd. 2016).
Hacihasanoglu vd. (2023) katiim bankalarina yonelik miisteri e-sikayetlerinin incelenmesine yonelik yaptigi
calisma sonucunda sikayetlerin frekans dagilimina gore en fazla hesap islemlerine ait oldugunu tespit
etmislerdir. Aver ve Dogan (2018) yaptiklari ¢alisma sonucunda turist rehberlerine yonelik e-sikayetleri 5
tema altinda toplamislardir. Aylan vd. (2016) termal otellere yonelik sikayetlerin incelenmesi amaciyla bir
calisma yapmiglardir. Calisma sonucunda ise termal otellere yonelik toplam 2.340 sikayetin % 32,48’inin
yanitlandigin1 tespit etmislerdir. Literatiirde otobiis firmalarina yonelik ¢aligmalarda bulunmaktadir.
Godekmerdan ve Deniz (2010) Erzurum ilinde yasayan ve otobiis firmalarindan hizmet alan tiiketiciler
lizerinde yaptiklart ¢alisma sonucunda miisteriler i¢in en degerli {i¢ unsurun memnuniyet, giivenli ve
zamaninda seyahat etmek oldugunu tespit etmislerdir. Kili¢ vd. (2016) anket teknigi kullanarak Balikesir
ilinde yaptiklar1 ¢aligmada otobiis yolcularinin biiyiik bir ¢cogunlugunun haklarini bilmedigi, betimsel analiz
sonucunda ise yolculuk zamaninda en ¢ok karsilasilan problemin de otobiis kaynakli oldugu ortaya ¢ikmustir.

ARASTIRMANIN YONTEMIi

Miisteriler, isletmelerin en degerli varlig1 olarak kabul edilmektedir. Her isletme de kurulusundan itibaren bu
degerli varligt memnun etmenin ve devamliligini saglayabilmenin ugrasi igerisinde olmustur (Burucuoglu,
2011: 1). Miisterilere yonelik beklentilerin tam olarak karsilanmadigi durumlarda ise sikdyetler s6z konusu
olmaktadir. Miisteriler sikayetlerini de Once isletmelere bildirmektedir. Sikayetlerinin giderilmedigi
durumlarda ise farkli sikdyet kanallari araciliryla memnuniyetsizliklerini dile getirmeye calismaktadirlar
(Gokdeniz vd., 2011: 175). Her isletme sikayetleri kendileri adina bir uyar1 sinyali oldugunu dikkate almak
zorundadir. Nitekim bir isletme i¢in miisterilerinden gelen her sikayet faaliyetlerini diizeltebilmeleri igin yol
gdsterici bir rehber olarak kabul edilmesi gerekmektedir (Uzun ve Ozgdz, 2022: 233). Tiim bu nedenlerden
dolay1 bu ¢aligmada Bingdl ilinde faaliyet gdsteren Oz Has Bingél ve Cesur Bingdl Turizm firmalarim tercih
eden miisteri sikdyetlerinin degerlendirilmesi hedeflenmistir. Oz Has Bingél ve Cesur Bingdl Turizm firmalari
Bingdl ilinden Tiirkiye’nin farkli birgok iline yolcu tasiyan firmalarin basinda gelmektedir. Bu c¢alismada da
her iki firmaya ait sikdyetler esas alinmistir. Tiiketicilerin sikdyetlerini iletebilmeleri amaciyla farkli siteler
mevcuttur. www.sikayetvar.com da Tirkiye’de tiiketiciler tarafindan en fazla tercih edilen sitelerin baginda
gelmektedir. Arastirma igin gerekli olan veriler de www.sikayetvar.com sitesinde 01.01.2023 - 29.04.2024
tarihleri arasindaki iki firmaya yonelik sikayetler ile simirlandirilmistir. Iki firmaya yonelik toplam 348 sikayet
www.sikayetvar.com’dan alindigi i¢in arastirmanin evreni ve dérneklem gergevesini de bu site olusturmaktadir
(Hacihasanoglu vd., 2023: 377).

Nitel aragtirmalar, bireylere yonelik algi ve deneyimlerin ortaya cikarilmasi amaciyla kullanilan farkl
yontemlerden birisidir. Bu aragtirmada her iki firmay1 tercih eden yolcularin seyahatleri
esnasindaki/sonrasindaki algi ve deneyimlerine yonelik sikayetlere ihtiya¢ duyulmustur. Bu amagla da
aragtirma i¢in en uygun yontemin nitel olduguna karar verilmistir (Tekindal ve Arsu, 2020: 154). Nitel
arastirmalarda kullanilan tekniklerden birisi de igerik analizidir (Demir, 2008: 71). Icerik analizi bireylere
yonelik algilarin agik talimatlara uygun bir sekilde kodlandiktan sonra sayisallastirilmasidir. Bu arastirmada
Bingdl ilinde faaliyet gosteren Oz Has Bingdl ve Cesur Bingdl Turizm firmalarina yonelik 348 sikdyetin her
biri ayr1 ayr incelendikten sonra bu sikéyetlerin hangi konulara yonelik oldugu tespit edilmistir (Balci, 2009:
189 ve Akpmar ve Ozdas, 2013: 108). Igerik analizi, yazili metinler veya yaziya aktarilmis sézel anlatimlar
gibi iletisim big¢imlerini ifade etmek amaciyla kullanilmaktadir. Diger teknikler de oldugu gibi icerik
analizinde de dikkat edilmesi gereken asamalar bulunmaktadir. Bu ¢alismada www.sikayetvar.com sitesinde
iki firmaya yonelik sikayetler icerik olarak seg¢ilmistir. 348 adet sikdyetin her biri ayr1 ayr incelendikten sonra
bu sikayetlerin hangi konulara yonelik oldugu belirlenerek kategorilere ayrilmistir. Her bir kategori de Sikayet
Konusu 1’den ... Sikayet Konusu 20’ye kadar toplam 20 madde ad1 altinda kodlanmistir (Sallan Giil ve Kahya
Nizam, 2020: 182-183). Bu ¢alisma da her bir sikdyetin hangi konulara yonelik oldugunun belirlenebilmesi,
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bu verilerin sayisallagtirilmasi ve kelime bulutu analizinde daha net bir goriiniimiin elde edilebilmesi amaciyla
nicel arastirma ydntemlerden frekans analizi de kullanilmistir (Akpinar ve Ozdas, 2013: 107). Kelime bulutu,
bir metindeki anahtar kelimelerin siklik durumlarimin tespit edildikten sonra gorsellestirilmesi olarak ifade
edilmektedir (Ahuja ve Shakeel, 2017: 19). Kelime bulutu genellikle bir metindeki verileri ozetlemek
amactyla statik bir arag olarak kullanildigi kabul edilmektedir (Heimerl vd., 2014: 1834). Oysaki kelime
bulutu analizi bir metne yonelik verileri grafiksek olarak gdstermenin en eglenceli yontemlerinden birisi
olmas1 nedeniyle de literatiirde kullanimi giderek artmaktadir (DePaolo ve Wilkinson, 2014: 38). Bu
calismada da Oz Has Bingdl ve Cesur Bingdl Turizm firmalarina yonelik sikayetler ilk olarak hangi konulara
yonelik oldugu belirlenmistir. Akabinde igerik analizi tekniginin Ozellikleri dikkate alinarak
sayisallagtirilmistir. Son olarak da metne yonelik kelimelerin siklik durumlan tespit edildikten sonra kelime
bulutu programu ile gorsellestirilmistir. Bu arastirma igin gerekli olan veriler “www.Sikayetvar.com” gibi
kamuya acik alanlarda elde edilmesi ayrica Bingél ilinde faaliyet gosteren Oz Has Bingél ve Cesur Bingdl
Turizm firmalariyla bir ¢ikar ¢atigsmasinin olmamasi ve yasal/6zel izin gerektiren herhangi bir durum olmadig1
icin etik kurul onay1 alinmamustir.

BULGULAR VE TARTISMA

Bu arastirmanin birinci asamasinda www.sikayetvar.com sitesinde 1 Ocak 2023 ila 29 Nisan 2024 tarihleri
arasinda Oz Has Bingdl ve Cesur Bingdl Turizm firmalarma ydnelik miisteri sikAyetlerinin
degerlendirilebilmesi amaciyla toplam 348 sikdyet temel alinnustir. Bu sikdyetlerin 181 tanesi Oz Has Bingdl
Turizme 167 tanesi de Cesur Bingol Turizm firmasina ait oldugu tespit edilmistir.

Tablo 1: Firmalara Yo6nelik Sikayet Sayilar
Oz Has Bingél Turizm | Cesur Bingdl Turizm | Toplam Sikdyet Sayist

Sikayet Sayisi 181 167 348

Aragtirmanin ikinci asamasinda her bir firma i¢in ¢evrimici olarak yapilan sikayetlerin hangi konulara yonelik
oldugu iizerinde durulmustur. Bu ama¢ kapsaminda her iki firmaya ait her bir sikdyet detayli bir sekilde
incelenmistir. Yapilan incelemeler neticesinde bir sikdyet icerisinde farkli sikdyet konularmmin da oldugu
belirlenmistir. Aragtirmada ¢ok fazla sikayet konusunun olmas1 ve arastirma neticesinde kelime bulutu analizi
sonucunda daha net bir goriiniimiin elde edilebilmesi amaciyla birbirine benzeyen ifadeler sikdyet konusu
I’den (SK1) Sikayet Konusu 20’ye (SK2) kadar kategorilere ayrilmigtir. Sikayet konularmin kategorilere
ayrilmasinda “otobiis saatleri, personel davramislari, bagaj, bilet, sefer, aktarma, arag ve geregler, koltuk
numarasi, $ofor, emanet, ikram, mola, yolcu, ek sefer, otobiis arizast” gibi unsurlar iizerinde durulmustur.

Tablo 2: Firmalara Yonelik Sikayet Konulari

Sikaye Sikiyet Konular OzHas | Cesur | Toplam
t Kodu Bingol Bingol

Turizm | Turizm
SK1 Otobiis kalkis ve varig zamanlarinin uyusmamasi 55 30 85
SK2 Firma personelinin davraniglari 44 37 81
SK3 Otobiis biletinin iptal edilmemesi veya iptal edilen iicretin iade edilmemesi 24 7 31
SK4 Ek bagaj iicretinin talep edilmesi 19 13 32
SK5 Yolcularin alinmamasi veya unutulmast 14 16 30
SK6 Otobiisteki ara¢ ve gereglerin eksikligi veya ¢aligmamasi (Klima, priz, kulaklik, TV vb.) 16 11 27
SK7 Seferlerin iptal edilmesi, aktarmalarin yapilmasi konusunda bilgilendirmelerin 20 10 30

zamaninda veya hi¢ yapilmamasi

SK8 Yolcularim koltuk numaralarinin / yerlerinin degistirilmesi 14 7 21
SK9 Ikram ve servis hizmetlerinin yetersizligi 10 3 13
SK10 | Yolcu alma ve indirme zamanlarinda otobiis firmasinin otogara girmemesi 14 3 17
SK11 | Otobiis soforiiniin kurallara uymamasi (telefon konusmasi, miizik dinleme, sigara igme) 14 14 28
SK12 | Yolcu bagajlarinin veya gonderilen emanetlerin unutulmasi, zarar goérmesi, 15 16 31

karistirilmasi veya geg teslim edilmesi

SK13 | Otobiislere ayrilan yerler disinda yolcu alinip bindirilmesi 9 3 12
SK14 | Fazla bilet iicreti, fazla yolcu ve fazla bagaj alinmasi 19 8 27
SK15 | Ihtiyag molalarinin geg verilmesi 4 8 12
SK16 | Otobiis biletinin birden fazla kisiye satilmasi 7 5 12
SK17 | Biletsiz veya kagak yolcularin alinmasi 1 2 3
SK18 | Otobiis aracinin arizalanmast nedeniyle yedek aracin ge¢ gelmesi veya minibiis gibi 4 4 8
farkl araclarin gelmesi
SK19 | Otobiis arizalanmasi ve geciken yolcular nedeniyle cok fazla bekleme 3 1 4
SK20 | Yogun zamanlarda daha fazla ek seferin agilmamasi -- 1 1
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Tablo 1’de www.sikayetvar.com sitesinde Oz Has Bingdl ve Cesur Bingdl Turizmine yonelik toplam 348 adet
sikayetin oldugu tespit edilmistir. Tablo 2’de ise her bir sikdyet mesaji1 detayli bir sekilde incelendikten sonra
bu sikayetlere ek olarak farkli sikayet talepleri de kendi aralarinda kategorilere ayrildiktan sonra sayisal
verilere donistiiriilmistiir. Tablo 2’de sunuldugu gibi miisterilerin her iki firmaya yonelik sikayetlerinin
basinda “otobiis kalkis ve varis zamanlarimin uyusmamasi” gelmektedir. Akbaba ve Kiling (2001) turizm
sektoriinde “kaliteli bir hizmetten” s6z edebilmek i¢in o mal veya hizmetin de zamaninda iiretilmesi/yerine
getirilmesi gerektigini ifade etmislerdir.

Firmalara yonelik sikdyet konulari arasinda ikinci sirada ise “firma personelin davramslart” gelmektedir.
Turizm sektdriiniin en belirgin 6zelligi “insanin insana” hizmet ettigi bir sektor olmasidir. Bu amagla turizm
sektoriinde ¢aligan personelin asgari nezaket kurallarina olabildigince dikkat etmesi gerekmektedir (Tutar vd.,
2013: 15). Avcr ve Sayilir (2006) da miisteri memnuniyetinin ve hizmet kalitesinin saglanmasinda ¢alisanlarin

onemli bir yere sahip oldugunu belirtmislerdir.

Bing6l ilinde faaliyetlerini siirdiiren her iki firmaya yonelik sikayetler arasinda “otobiis biletinin iptal
edilmemesi veya iptal edilen iicretin iade edilmemesi, ek bagaj ticretinin talep edilmesi, yolcularin alinmamasi
veya unutulmasi, yolcu bagajlarinin veya gonderilen emanetlerin unutulmasi, zarar gormesi, karistirilmasi
veya geg teslim edilmesi” gibi etik olmayan davranis ve uygulamalar bulunmaktadir. Varinli (2004) etik dist
davranis ve uygulamalarin miisterilerin memnuniyetsizligiyle sonuclanacagini, isletmelerin de maliyet yiikiinii
arttiracagini ifade etmistir. Giiven ve Cay (2020) da etik kavraminin bireylerarasinda diizenleyici bir rol
oynadigini bu amagcla da isletmeler tarafindan da benimsenmesi gerektigini vurgulamiglardir.

www.sikayetvar.com sitesinde Oz Has Bingdl ve Cesur Bingdl Turizm firmalarin otobiis soforlerine yonelik
“otobiis soforiiniin kurallara uymamasi (sigara igme, miizik dinleme, cam ag¢ma, yiiksek ses ile telefonla
konusmast ve trafik kurallarina uwymamasi), yolcu alma ve indirme zamanlarinda otobiis firmasinin otogara
girmemesi, otobiislere ayrilan yerler disinda yolcu alimip bindirilmesi, ihtiyag molalarimin ge¢ verilmesi” gibi
sikayetler de bulunmaktadir. i¢6z (1991) otobiis sofdrlerinin yolculara karsi kaba davranmalari, kendi
zevklerini kabul ettirmeye calismalari, trafik kurallarina uymamalari, giizergdh begenmeme, uykusuz arag
kullanma, birden fazla kisiye bilet satma gibi davranislarin turizm sektoriiniin gelismesinde insan unsuruna
yonelik dezavantajlar arasinda yer aldigim belirtmistir. Ogal ve Korkmaz (2019) otobiislerin, sehirlerarasi
yolcu tagimacilifinda en fazla tercih edilen ulagim araglarinin basinda geldigini bundan dolay1 da Tiirkiye
adina 6nemli bir pazar alani oldugunu ifade etmislerdir.

Yolcular, her iki firmaya yonelik “otobiisteki ara¢ ve gereglerin eksikligi veya calismamast (klima, priz,
kulaklik, TV)” gibi fiziksel sikdyetlere de vurgu yapmuslardir. Yaprakli ve Unalan (2016) yaptiklar1 ¢alisma
sonucunda “ikram, otobiislerin temiz olmasi, otobiislerin isitma ve sogutma sistemlerinin diizenli ¢alismast”
gibi fiziksel 6zelliklerin miisteri sadakati iizerinde etkili oldugu sonucuna ulagsmislardir.

Bu calismada ilk olarak www.sikayetvar.com sitesinde Oz Has Bingdl ve Cesur Bingdl Turizm firmalarina
yonelik sikayetler ve bu sikayetlerin de hangi konuda ne kadar oldugu belirlenmeye calisilmistir. Akabinde
sayisal olarak elde edilen veriler “kelime bulutuna” yansitilip gorsellestirilmistir. Sikdyet konularia yonelik
kelime bulutu analizinde daha net bir goriiniimiin elde edilebilmesi amaciyla da frekans alt degeri de 20
(yirmi) olarak kabul edilmistir. Her iki firmaya ait sikdyet konulardan frekans alt degerinin altinda kalan
Sikayet 9, Sikayet 10, Sikayet 13, Sikayet 15, Sikayet 16, Sikayet 17, Sikayet 18, Sikayet 19 ve Sikayet 20
kelime bulutuna dahil edilmemistir (Arslan, 2020: 451; Aldemir vd., 2020: 978).

Sekil 1°de sikayet konularina yonelik kelime bulutu haritasinda en sik tekrarlanan sikayet konulariin baginda
Sikayet 1 “otobiis kalkis ve varis zamanlarimin uyusmamasi” ve Sikdyet 2 “firma personelinin
davramslarimin” geldigi tespit edilmistir. Sikayet konularma yonelik kelime bulutu haritasinda frekans
degerinin altinda kalan diger sikdyet konular1 da harita da gizlenmistir. Bu sonuca gore sikdyetlerin Oz Has
Bingdl ve Cesur Bingdl Turizm firmalarina yonelik kiymetli olmasi gerektigi, isletmeye yonelik bu
sikayetlerin de ¢Oziime kavusturulmasi durumunda itibarlarimi artiracagi ve miisterileri ile iliskilerini de
giiclendirecegi beklenmektedir (Keskin, 2016: 93).
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Sekil 1: Sikdyet Konularina Yo6nelik Kelime Bulutu Haritas1

SONUC VE ONERILER

Miisteriler, bir isletmenin varligini siirdiirebilmesinde ve rekabet avantajini elinde tutabilmesinin en etkin
unsurudur. Isletmelerin en degerli varlig1 olarak kabul edilen miisterilere yonelik memnuniyet de giderek daha
fazla 6nem kazanmaktadir. Bir iiriin veya hizmete yonelik memnuniyetsizligin yasandig1 durumlarda isletmeye
ait miisterileri sikayetlerinin de artmasi anlamina gelmektedir. Bir isletme i¢in miisteriler ne kadar kiymetliyse
isletmeye yonelik sikayetlerinin de o kadar kiymetli olmasi gerekmektedir. Sikayetleri dikkate almayan veya
¢oziime kavusturmayan isletmelerde miisteri kayiplarinin yaganmasina neden olacaktir.

Bu arastirmada Oz Has Bingdl ve Cesur Bingdl Turizm firmalarini tercih eden miisteri sikdyetlerinin
degerlendirilmesi hedeflenmistir. Bu ama¢ dogrultusunda da her iki firmaya yonelik sikdyetlere gereksinim
duyulmustur. Firmalara yonelik sikayet verilerine de “‘sikayetvar.com” sitesinden ulasilmistir. Arastirmada
hedeflenen amaca ulasilabilmesi igin yeterli sayida sikdyetin olmasi1 gerekmektedir. iki firmaya ait 1 Ocak
2023 ila 29 Nisan 2024 tarihleri arasinda toplamda 348 sikdyetin arastirma i¢in de yeterli oldugu
kararlastirilmigtir. “sikayetvar.com” sitesinde iki firmaya yonelik 348 sikayet, icerik analizi teknigine gore 20
farkli sikdyet alanina gore gruplandirilmistir. Akabinde sitedeki her bir sikayet ayrintili bir sekilde
incelendikten sonra hangi konu veya konulara yonelik oldugu belirlenmistir.

Aragtirmadaki 348 sikdyetin 167 tanesi Cesur Bingdl Turizmine 181 tanesi de Oz Has Bingdl Turizmine ait
oldugu tespit edilmistir. Arastirmada elde edilen bu sonuca gore “sikayetvar.com” sitesinde ilgili tarihler
igerisinde her iki firmaya yonelik sikdyet sayilarinin birbirine yakin oldugu goriilmiistiir.

Sikayetlerin konularina gore dagilimima bakildiginda ise Oz Has Bingdl Turizmine yénelik sikdyetler arasinda
birinci sirada “ofobiis kalkig ve varis saatlerine”, ikinci sirada ise ‘firma personeline déniik davramslara”
vurgu yapilmistir. Oz Has Bingdl Turizmine yonelik sikdyetler arasinda ise ilk sirada ‘firma personeline
doniik davramglara” ikinci sirada ise “otobiis kalkis ve varis saatlerine” vurgu yapilmistir. Arastirmada ortaya

¢ikan bu sonuca gore her iki firmanin miisteri sikdyetlerinde vurgulanan “zaman” ve “personel
davramsglarimin” dikkate alinmasi gerekmektedir.

Miisteri sikdyet konularina yonelik kelime bulutu haritasinda da en sik tekrarlanan sikayet konularinin ayni
oldugu tespit edilmistir. Personel davraniglarina yonelik gerekli arastirmalarin yapilmasi, bu arastirma
sonuclarina gore de personele yonelik egitimlerin de verilmesi veya artirilmasi gerekmektedir. Miisteriler i¢in
verilen hizmetin kalitesi ne kadar 6nemliyse bu hizmetlerin zamaninda verilmesi de o kadar onemlidir.
Arastirma da ortaya ¢ikan en ¢arpici sonug firmalar tarafindan verilen hizmetin “zamaninda” verilmemesidir.
Ozgiiven (2008) bir isletmede ¢alisan personelin miisteri beklentilerine zamaninda cevap verecek egitim ve
tecriibeye sahip olmalar1 gerektigini ifade etmistir.
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Aragtirmada iizerinde durulan farkli bir konu da “iptal edilmeyen, iicret iadesi yapimayan biletler”,
“miisterilerden ek bagaj ticretinin talep edilmesi”, ‘“yolcu bagajlarimin veya gonderilen emanetlerin
unutulmast”, “emanetlerin unutulmasi, zarar gormesi, karistirilmasi veya geg teslim edilmesi” gibi etik dist
davranig ve uygulamalara yonelik sikayetlerdir. Oysaki is etigi, “hak, adalet, diiriistliik” gibi unsurlar {izerine
kuruludur (Aricioglu ve Tutan, 2008: 48). Bingol ilinde faaliyet gosteren her iki firma etik dis1 davranis ve
uygulamalara yonelik miisteri sikayetlerini dikkate almasi gerekmektedir. Akabinde her iki firma da
“goriilmiis, goriilen veya goriilmesi beklenen” etik dis1 davraniglarini tespit etmesi veya gerekli tedbirleri

almasi gerekmektedir (Kiiciikoglu, 2012: 183).

Arastirma sonucunda ortaya ¢ikan bulgular Bing6l ilinde faaliyet gosteren iki otobiis firmasiyla sinirh
kalmigtir. Bu amagla da Tirkiye’deki tiim otobiis firmalarini temsil etmediginden genellenmesi s6z konusu
degildir. Otobiis firmalarina yonelik sikayetler konusunda yapilan arastirma sayisimin ¢ok fazla olmayist
nedeniyle sonraki ¢aligmalara 151k tutacagi beklenmektedir. Bu calisma miisterileri sikayetleriyle ilgili algilarin
Olciilmesine yonelik nicel ¢aligmalar ile daha da gelistirilebilir.
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