Hiirriyet

Ankara

Bakanlk defterine yazin

Ankara Hiirriyet, tatil donemine girilirken, turizmle ilgili tiim sikayetlerinizi
iletebileceginiz ve sorulariniza yanit alabileceginiz yeni bir boliim baslatiyor. Bu
kosede Tiirkiye Otelciler Federasyonu (TUROFED) 2. Baskani ve Anadolu Turizm
isletmecileri Dernegi (ATiD) Baskani Secim Aydin sorularinizi yanithyor.

Her otelde, sikayetlerinizi yazabilecediniz Kiltir ve Turizm Bakanligi'nin onayladidi defterler
bulunuyor. Bu defterler bakanligin Kontrolérler Kurulu tarafindan denetleniyor ve sikayetler
sonuca badglaniyor.

1) SORU : Sayin yetkili Termal bir otelde karsilastigimiz bir durumu aktarmak istiyorum. Bize verilen
banyonun jakuzisine girdigimizde cam kirigi ile karsilastik. Sans eseri yaralanmadan fark ettik. Bir yetkili ile
goriismek istedik. 'Burada yok' denildi. Ya bir yerimiz kesilseydi? Bu olay bir yabanci turistin basina gelseydi
ayni sekilde mi davranilirdi? Bu gibi durumlarda izleyecegimiz yol nedir?

Ali YALCIN

Tesislerimizde musterilerimizin timantn ayni ilgi ve konukseverlikle karsilanmasi temel prensiptir. Karsilastiginiz durumda
bir yetkilinin olmamasi herhalde cok kisa sireliydi. Batin 6zene ragmen istenmeyen sonuglar verebilecek bu gibi
durumlarin kabul bélimlerine ve miusteri hizmetleri servislerine iletiimesi hizmetlerde ilgi ve dikkatin artirilmasi yéniinde
etkili olacaktir. Ayrica tim tesislerimizde musteri dilek ve sikayetlerinin yazilabilecedi Kiltar ve Turizm Bakanlhidi
tarafindan onaylanmis defterler bulunmaktadir. Konuklarimiz karsilastiklan olaylari bu defterlere yazabilirler. Kiiltir ve
Turizm Bakanhdi Kontrolérler Kurulu tarafindan yapilan denetimlerde ilk bakilan konular sikayet defterlerindeki konular
oluyor. Bu yodneticiler icin yol gdsterici olmaktadir.

2) SORU: Tatil Planlarinin yapilmaya baslandigi bu giinlerde huzurlu ve nitelikli bir tatil icin bize 6nerileriniz
nelerdir?

Leyla TETIiK

Tatil planlamasinda aile bireylerinin bir araya gelerek olusturacagdi beklentilerin imkanlar 6lcislinde karsilanacadi bir segim
birlikte yapilmahdir.

Gazete ilanlari veya seyahat acentalari tarafindan dagditilan kataloglarda beklentileri karsilayacak secenekler bu karar
dogrultusunda arastiriimalidir.

Bir tur operatori aracilidi ile yapilacak seyahatlerde s6zlesme ayrintilari ile okunup fiyata dahil olan ve olmayan hususlar
ve 6deme kosullari 6nceden belirlenmelidir.

Erken rezervasyonlarda tur fiyatlarinda 6nemli indirimler oldugu unutulmamahdir.

3) SORU: Tatilimizi gecirdigimiz otellerde karsilastigimiz olumsuzluklari tabii ki sikayet etmeliyiz. Ancak
bunun bize geri doniisii nasil olacak? Biz pek sahit olmasak da uzun vadede bize kazanimi olur mu? Yoksa
bosa kiirek cekip, sikayet ettigimizle mi kaliyoruz?

Riiya KOC

Konaklama sektérinde her otel, misafirlerin konakladiklari slire icinde onlarin memnuniyetini saglamaya calismak,

misafirin yogun oldugu yer ve zamanda, otelin her alaninda aktif ve birebir iliski icerisinde bulunarak planh bir calisma
yapmalidir. Ancak her alanda oldugu gibi bu alanda da cesitli aksakliklar yasanmaktadir.



Aksakliklar karsisinda insanlarin belirleyecedi tavirlar herkesin kendi tercihine bagh olarak belirlenir. Fakat memnun
olmadigimiz bir durum karsisinda tepki gostermemiz ve hakkimizi aramamiz tabii ki gereklidir. Sorunlarin giderilmesinde
veya telafi edilmesinde kisa vadede ¢6ztimler bulunabildigi gibi uzun vadeye yayilan ¢6ziim ve sorun giderme olaylari da
godzlemlenmektedir. Bu durumda "sikayet etsek ne olacak ki" tavrini beraberinde géstermektedir.

Ancak unutmamamiz gereken bir sey var; olumsuzluklar karsisinda dile getirdigimiz en kiclk ayrintinin bile mutlaka
olumlu ve yararh bir geri déntist olacaktir.

Yapilan arastirmalardan c¢ikan sonuglarda Otellerden memnun kalmayan misafirlerin ylizde 96'sinin sikayet etmedigi
goritlmektedir. Bunlarin ylzde 91'i bir daha o otelde kalmadiklar gibi sikayetlerini dile getirmelerinin yarar
saglamayacadini diisinmektedirler.

Otellere sikayetlerini bildirdiklerinde ilgilenildigini géren misafirlerin ylizde 70'i o otele tekrar gelmektedirler. Misafir bu
durumu 5-10 kisiye olumlu bir sekilde anlatmaktadir. Bu da dogal bir reklam olmaktadir.

Otelin sikayetlere ilgi gostermesine ragmen kaybettigi misafir orani ytzde 5 ile ylizde 10 arasinda olmaktadir. Memnun
kalmayan bir misafir oteli negatif olarak 10-15 kisiye anlatmaktadir.

Otellerde konaklayan ve sikayet etmeyi gerektiren bir durumla karsilasan misafirlerin ancak ylzde 5-6'sI sikayette
bulunmaktadir. Otelden hosnut olmayan misafirler ise hosnutsuzluklarini ortalama dokuz kisiye anlatmaktadirlar.

Sikayette bulunan misafirler ayni zamanda otelin hizmet dizeyinin ylikselmesine katkida bulunmaktadirlar. Sikayete
neden olan konular, tekrar gerceklesmemesi amaciyla otel ydnetimi ve calisanlan tarafindan ¢éztiime kavusturulmaktadir.
Bu nedenle codu otelde odalara "misafir anket formlar" konulmakta ve misafirlerin otel hakkindaki gorisleri alinmaya
calisiimaktadir.

Misafir sikayetlerinin ve isteklerinin reklamasyona dénmesi sonucunda hem misafirler seyahat acentasi ve hukuki
yollardan otel hakkinda beyanlarda bulunmak zorunda kalir hem de otel bu 6deme talep ve davalari karsisinda misafire
veya acentaya 6édeme yapmak zorunda kalir. Misafirle bu hos olmayan durumlara diismemek icin oteller hassasiyet
gostermektedirler.

Genel olarak, yapilan sikayetlerin yerini bulmadidi gibi bir diisince hakim olsa da aslinda niteligin artmasi, sikayete konu
olan noktalarin kendine ceki diizen vermesi anlaminda bile bir geri dénlis mutlaka yasanacaktir.

Bavulunuzu hazirlamadan
CAéDAS anlamiyla refah seviyesi ve onun bir géstergesi olan dinlenme ihtiyacinin giderilmesine bagli sosyo-ekonomik
olaylarin yarattidi tatil ihtiyaci ve bunun tatmin seklini anlatan "turizm" ytzyilimizin olayi.

Turizm, toplumlarin hayatinda, hem etkileyen, hem de etkilenen olarak yer aliyor. Bu yer alis, zaman igerisinde sadece
makro 0Olgekli sosyo-ekonomik iliskilerde kalmamis, dinlenme hakkinin kullaniimasi, aile fertleri arasindaki baglari
glglendirerek toplum sagliginin 6nemli bir faktéri haline gelmistir.

Bu anlamda glinimuz turizmi belli bir grubun zevk unsuru ve liks bir ihtiyacinin giderilmesi olmaktan gikarak, modern
toplumun sosyal ve ekonomik hedeflerine uygun, gesitli yas gruplarindaki insanlarin ruhsal ve bedeni dinlenme
beklentilerine cevap verecek yeni bir nitelik kazanmistir.

Tatil, turizm ve dinlenme aliskanliklari batiin modern toplumlarda sosyal huzurun bir parcasi olarak kabul edilmekte;
gocuklarin, genglerin, yetiskinlerin ve aile biyuklerinin bir arada olabilecekleri yeni tatil yerleri ve sekilleri Gizerinde
durulmaktadir.Turizmciler, turizm alaninda talep ve katkilarinin arttigi giinimuzde bu arzunun rekreatif olmasi igin yeni
yerler ve turizm tirleri aramaktadir.

I¢ turizmin; is imkani yaratma, ekonomik kaynaklarin transferi, yérelerin ve kisilerin birbirlerini tanimalari ve kaynasmalari
yaninda cevre dizenlemeleri yoniinden de olumlu etkileri vardir. Bu gergekten hareketle, kalite ve fiyat kontroli ile
beraber, tirlerde gesitlendirme yoluyla nifusun bitin kesimlerinin tatil yapmalari igin tedbirler gelistirilmesi
gerekmektedir.

Ankara Hurriyet'in bu toplumsal olayin gelisimine bir katki olarak bize ayirdidi bu sttunda, turizm ve tatille ilgili olarak
sizlerden gelen sorulari uzmanlarimiz aracilidi ile arastirip en dogru bicimde yanitlamaya, tatille ilgili diistincelerinizi
acikhda kavusturmaya calisacagiz.Mesajlarimiz turizm isletmelerine, yerel yonetimlere ve bazen de hikimet ile yasa
yapanlara yonelik olacaktir.

Soru ve sorunlarinizi bizlere iletmeye baslayabilirsiniz.
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