2L

ARASTIRMA MAKALESI

Tiirk Turizm Arastirmalar1 Dergisi A

2020, 4(2): 1199-1215.
DOQI: 10.26677/TR1010.2020.390
ISSN: 2587-0890 Dergi web sayfasi: https://www.tutad.org -

Sikayetin Odiildiir Bize: Etkinlik Bilet Dagitim1 ve Biletix Sikayetleri

Prof. Dr. Mehpare Tokay ARGAN, Bilecik Seyh Edebali Universitesi, Uygulamali Bilimler
Fakiiltesi, Bilecik, e-posta: mehpare.argan@bilecik.edu.tr
ORCID: https://orcid.org/0000-0002-8996-082X

Ars. Gor. Mehmet Tahir DURSUN, Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Eskisehir, e-
posta: mehmettahirdursun@anadolu.edu.tr
ORCID: https://orcid.org/0000-0002-9390-3529

Oz

Giiniimiiz teknolojisinin ortaya koydugu ve is yapis bicimlerini yeniden sekillendirdigi
alanlardan biri online dagitim kanallaridir. Online dagitim, somut ve sanal iiriinlerin
dagitiminda etkin olarak kullanilmaktadir. Bu anlamda online dagitima uygun iiriinlerden biri
de rekreasyon etkinlikleri icin internet {izerinden satilan etkinlik biletleridir. Etkinlik
organizasyonlar1 ve etkinlik katilimcis1 arasinda araci konumunda yer alan Biletix, farkl
etkinlikler ile ilgili hedef kitleyi haberdar etmek ve etkinlik katilimi i¢in gerekli olan bilet satisin
gerceklestirmektedir. Bu ¢alismada, biletix.com sitesinden hizmet alanlarin sikdyet davranislar:
ve konularin tespit ederek, biletix.com igin sikdyet yonetim siirecine Onerilerle katki saglamak
amaclanmistir. Veriler, 2017 Ocak -2018 Mart ay1 igerisinde sikayetvar.com sitesinde Biletix
baslig1 altinda bulunan sikayetlerden olusmaktadir. Sikayetlerin analizi sonucunda; hizmet, fiyat,
web sitesi, miisteri hizmetleri, mekan, bilgilendirme, dagitim ve promosyon-tanitim ana temalar1
ortaya ¢ikmuistir.
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Abstract

One of the areas that today's technology reveals and reshapes the way of doing business is online
distribution channels. Online distribution is effectively used in the distribution of concrete and
virtual products. In this sense, one of the products suitable for online distribution is the event
tickets made for recreation activities over the internet. Biletix, which acts as an intermediary
between the event organizations and the event participant, realizes the sale of the tickets
necessary for informing the target audience about the different events and participating in the
event. In this research, it is aimed to determine the complaints behavior and complaints of the
users of Biletix.com and to contribute to the complaint management process for Biletix. The data
consists of complaints under Biletix on January 2017-March 2018 on the website of
Sikayetvar.com. The content analysis method was used to evaluate the complaints. As a result of
the analysis is that complaints; service, price, website, customer service, space, information,
distribution and promotion-promotion are the main themes.
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GIRIS

Teknoloji ile internet gilintimiiz toplumunda ve endiistrilerde ©nemli gelismelere firsat
sunmaktadir. Sirketler, tilkeler, destinasyonlar basarili bir marka olarak taninmak igin sosyal
medya, internet ve online tanitim modellerini en iyi sekilde kullanma ¢abasina girmektedir (Sar1
ve Kozak, 2005:250). Internetin insan toplumuna derin bir sekilde temas etmesi yasanilan seving,
tiziintii, keder, 6zlem, arzu, dilek ve sikayet gibi duygular1 online ortamlarda paylasma ihtiyacini
dogurmaktadir. Bu durum tiiketim davranisini da oldukga 6nemli bir diizeyde etkilemektedir.
Geleneksel mecralarda ve online sitelerde aligveris yapan tiiketiciler olumlu ve olumsuz
deneyimlerini online ortamlarda paylasmaktadir. Bu paylasimlar hem tiiketicilerden potansiyel
tiiketicilere uyar1 hem de kendi yasadiklari sorunlara ¢oziim bulmak icin dile getirdikleri
sikayetleri icermektedir. Bu baglamda, sikdyet yonetimi, tiim isletmeler i¢in 6nemli bir miisteri
iliskileri unsurudur. Nitekim, sikayetlerin ¢6ziime kavusturulmast mevcut miisterilerin
sadakatine ve potansiyel miisterilerin de dikkatini ¢ekmeye yonelik basarili sonug¢ veren
yontemlerden biridir (Aymankuy, 2011:226).

Tiiketiciler satin alimdan sonra tirtine iliskin yasadiklar1 memnuniyetsizlikleri ya isletmelerin
miisteri hizmetleri birimine ya da internet ortaminda isletme ve tiiketicileri bir araya getiren
cevrimici web sitelerine yorumlar atarak paylasmaktadir (Sahin ve Alkaya, 2017:89). Bu ¢alisma,
rekreasyonel aktivitelere katilim igin gerekli olan etkinlik biletlerinin dagitimini yapan Biletix
web sitesinde online bilet alan tiiketicilerin bilet satin alma ve sonrasi deneyimlerine iligkin
sikayetleri temel almistir. Bu amagla sikayetvar.com sitesinde Biletix bashg: altinda yer alan
sikayetler incelenmistir. Arastirma sonucunda biletix.com ve diger online dagitim kanallar i¢in
sikayet yonetim stirecinde nelere dikkat edilmesi gerektigi ortaya konarak, hizmet politikalarmi
gelistirmeleri igin birtakim Onerilerde bulunmak hedeflenmektedir. Ayrica, bilimsel alanda
yapilacak ¢alismalara katki saglamas1 da beklenmektedir.

ETKINLIKLERDE BILET DAGITIMI

Etkinlik yonetimi icin katihmalarin varligi ve buna bagh olarak bilet dagitimi etkinligin
bagarisin1 dogrudan etkileyen stratejik bir faaliyettir. Etkinliklerde biletleme, etkinlik mekanimnin
en iyi sekilde yonetilmesi i¢in kritik bir dneme sahiptir. Biletleme, etkinliklerde kalabalik
yonetimi, nakit akisinin saglanmasi ve etkinlik imajimin yaratilmasinda bir strateji olarak
kullanilmaktadir. Biletlemenin ve bilet satis sistemlerinin bir diger avantaji ise miisteriler ile
dogrudan iletisimin ve iliskinin kurulmasi ve miisterilerin etkinliklere katilim davramislarina
iligkin verilerin toplanmasidir (Tokay Argan ve Yiincii, 2016).

Etkinliklerde bilet dagitiminda biletlerin son midiisterilere “satis1” ile ortaya ¢ikan birincil bilet
pazari ile biletlerin “el degistirmesi” sonucu ortaya ¢ikan ikincil bilet pazari bulunmaktadir.
Ikincil bilet pazari birincil bilet pazarinda satilan biletlerin “tekrar satist” olarak
tanimlanmaktadur. Tkincil bilet pazarinda aracilar etkinlik biletlerini etkinlik organizatérii ya da
birincil saticidan satin almakta ve satis yetenegine bagh olarak bilet fiyatma belirli bir kar oram
ekleyerek satis yapmaktadir (Bhave ve Budish, 2017:3). Bu durumda isveren-acenta
sozlesmesinden farkli olarak, ikincil pazarda yer alan aracilar tekrar satis fiyatin1 belirlemekte,
Ozgiirce hareket edebilmekte, ancak satilamayan bilet riskini de {iistlenmektedirler. Viagogo
Seatwave Get Me In! ve eBay ikincil bilet pazarinda faaliyet gosteren en biiyiik internet
platformlari olarak gosterilmektedir (Europe-economics, 2009).

Bu calismanin temel konusunu birincil bilet pazarlar: olusturmaktadir. Birincil bilet pazari; bir
etkinligin biletlerinin dogrudan satis1 ya da etkinlik organizatdriiniin namina biletlerin dagitimi
ve satis1 olarak tanimlanmaktadir. Etkinlik biletlerinin miisterilere ulastirilmasinda bilet giseleri,
cagr1 merkezleri, bilet acentalar1, internet platformlari;, mekan organizatorleri ve medya gibi
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cesitli aracilar yer almaktadir (Tokay Argan ve Yiincii, 2016). Etkinlik bilet dagitiminda; hiz,
kolaylik, giivenlik, giincel teknoloji agisindan en avantajli kanallardan biri internet
platformlaridir (Bowdin vd., 2006; Tokay Argan ve Yiincii, 2016). Internet ortaminda dagitim,
teknoloji tabanli olarak hizl ve siirekli gelismektedir. Bu yiizden internet, potansiyel ve mevcut
tiiketicilere ulagma konusundaki kullaniglihigl sayesinde birgok sektdrde tercih edilen dinamik
bir dagitim kanali olarak goriilmektedir (Yildirim, 2015:12). Internet platformlari spor, kiiltiirel
ve is amach etkinlikler gibi farkli kategorideki etkinliklerin biletlerinin satisinda uzmanlasmis
bliytik Olgekli isletmelerdir. Etkinlik organizatorleri disinda birincil bilet pazari aracilari
Ticketmaster, Ticketline, Tickets.com, Seetickets, Lastminute.com ve Ticket web’tir. Bunlar
arasinda en fazla bilet satis1 gerceklestiren ise TicketMaster internet platformudur.

Etkinlik biletlerin dagitiminda bir aracit kullanmanin faydalar1 etkinligin tiiriine, diger bilet
dagitim alternatiflerinin (bilet gisesi ya da dogrudan e-posta gibi) ulasilabilirligine, bir biletleme
hizmeti icin hedef pazarn 6deme yapma istegine baghdir (Bowdin vd., 2006). Bu avantajlara
karsilik etkinlik organizatorii agisindan bilet satisi igin aracilarin kullanilmasinin dezavantajlar:
da bulunmaktadir (Beaven ve Laws, 2004: 184). Bu dezavantajlar ise etkinligin ekonomik etkisini
azaltacak dogrudan maliyetlere katlanma, acentaya oOdenecek komisyonlar nedeniyle
miigterilerin katlanacagr maliyetlerde artis, miisteriye sunulan hizmetlerde kontrol sahibi ve
talebin Ozellikleri hakkinda tam bilgi sahibi olmamak, miisterilere iliskin elde edilebilecek
bilgilerden yoksun kalmak ve bu nedenle iligkisel pazarlama eylemleri gelistirilirken biiytik
zorluklarla karsilasmak ve kriz durumlarinda daha yavas reaksiyon vermek sayilabilir. Bu
baglamda etkinlik organizatorleri etkinlik biletini arac1 kullanarak dagitmasi durumunda ortaya
cikacak miisteri sikayetlerinde ortak sorumluluk tasimaktadir. Bunun yaninda etkinliklerin
sahnelenmesi, iptal edilmesi ya da mekan ile ilgili miisteri sikayetleri konusunda da bilet satis
isletmesi sorumlu tutulabilecektir.

TicketMaster internet Platformu ve Biletix

Etkinlik bilet satiglarinin birincil pazarlarmin en énemli aktorleri etkinlik organizatorleri ve bilet
acentalaridir. Bu igletmeler birincil bilet pazarndaki satiglardan sorumludurlar. Etkinlik
organizatOrii ve bilet acentas: arasindaki temel farklihik: etkinlik organizatorii bilet fiyatlama
stratejilerinin belirlenmesinden sorumlu iken; bilet acentasi ise belirli bir komisyon karsiliginda
etkinlik organizatorii adina kendi satis noktalarinda biletlerin satisindan sorumludur (Europe-
economics, 2009). Genel olarak endiistride etkinlik organizatorii ve birincil bilet satisindan
sorumlu saticilar biletlerinin aracilar ile dagitiminda iki yol izlemektedirler. Birinci durumda,
bilet acentasinin gorevi, etkinlik organizasyonu adina biletlerin dagitimini saglamakta ve satilan
bilet sayis1 veya bilet degerine bagh olarak belirli bir miktar komisyon {icreti almaktadir.
Sozlesmeye dayali bu iliski tiirii “diizenlenmis isveren-acenta sozlesmesi” olarak
tanimlanmaktadir.

1976’da kurulan Ticketmaster, farkli kitalardan 21 tilkede Live Nation Entertainment catisi
altinda hizmet veren diinyanin en biiyiik bilet acentasidir. Isletme etkinlik biletlerinin perakende
saticilar/satis noktalari, telefon ya da giivenli bir internet sitesi araciligi ile dagitimini ve satisini
gerceklestirmektedir. Ticketmaster, miisteri ile etkinligin bulusmasim saglamak igin biletlerin
dagitiminda, gercek bilet degerine bir hizmet iicreti (komisyon) eklemektedir (Jennings ve
Happel, 2002). Isletme 2012 yilinda miizeler, kiiltiirel kurumlar, spor ligleri ve takimlari, etkinlik
organizatorleri ve etkinlik mekanlarindan olusan miisterileri adina 148 milyon etkinlik bileti
satarak 10 milyar dolar ve 2013 yilinda ise yaklasik 400 milyon biletin yonetimi ve satigini
gerceklestirmis ve 17 milyar dolar hasilat elde etmistir. Diinya genelinde popiiler olan
TicketMaster'in Avrupa’da pazarin yaklasitk %50’sine hakim oldugu belirtilmektedir.
Ticketmaster Tirkiye’de Biletix.com sitesi aracihigiyla bilet satisini  gergeklestirmektedir.
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Biletix.com, 1 milyondan fazla kayith kullanicisina yilda ortalama 600 organizatoriin 13000"den
fazla etkinligi icin yaklasik 3,5 milyon bilet satisi yapmaktadir (www.biletix.com). Biletix
miisterilerinden hizmet bedeline ek olarak, biletleme tiicreti, online giris kart1 ve oturum diizenine
gore farklilasan bir fiyatlama politikas1 uygulamaktadir. Ayrica Biletix sadece online bilet satis1
gerceklestirmemekte; web sitesinde belirtilen satis giselerinden de perakende satisi
gerceklestirmektedir. Bu kapsamda online web sitesi diginda Tiirkiye'nin farkl: illerinde bulunan
otuz perakende satis noktas: bulunmaktadir.

Miisteri sadakatini elde etmek amaciyla igletmeler bir takim sadakat programlar:
gelistirmektedir. Sadakat programlarmnin en ¢ok kullanilan yontemi isletmelerin diizenli
kullanicilarina sundugu tiyelik kartlaridir (Erk, 2009:75). Bu kartlar araciligiyla hem miisterilerin
bireysel verilerine ulasma hem de elde edilen bilgilerle miisteri iligkilerini basarili bir sekilde
yonetme firsati ortaya ¢tkmaktadir (Kulabas ve Sezgin, 2003:80). Biletix.com da iiyeleri igin
sadakat programlari gelistirmis ve Kiiltiir Sanat Kart ile Lale Kart gibi iki uygulama
yluriitmektedir. Bu kartlar sayesinde etkinlik tiiketicileri farkli etkinliklerde %?20-30 arasinda
indirimli bilet almaktadir. Siyah, beyaz, mavi renklerindeki lale kart sahibi olan miigteriler
diizenlenen etkinliklerde yer garantisi, acilig giinlerine 6zel giinlere katilim saglama ve etkinlik
alanlarinda otopark ve vale hizmetlerinden iicretsiz yararlanabilmektedir. Ek olarak hediye kart
uygulamasi ile miisterilerin diger potansiyel tiiketiciler i¢in hazirladig1 bir yillik ticretsiz etkinlik
katilim imkan1 sunmaktadir. Aylik dergi de ¢ikaran Biletix, her ay periyodik olarak etkinliklerin
tanitimini, yeri ve zamanmmm paylastiklar bir platform sunmaktadir. Etkinlikleri bu dergide,
miizik, sahne, festival, youtube, aile, spor ve egitim seklinde gruplandirmaktadir. Ayrica, diinya
geneli organizatorlerin diizenledigi etkinlikler disinda sosyal sorumluluk projesi kapsaminda
kanser arastirmalar1 vakfina bagislanmak tizere kermes, eglenceli kosu ve oyun geceleri gibi
etkinlikler diizenlemekle birlikte tiim y1l boyunca yapilan etkinliklerde bilet satis islemi sirasinda
“bagis yap” secenegi ile kanserle miicadele i¢in maddi destek toplamaktadir (www.biletix.com).

Online Bilet Satisinda E-sikayet

Bilet dagitim kanallari, etkinlik organizatorlerinin {irettikleri mal ve hizmetleri ulagtirma
konusunda fayda saglayan kolay ve hizli bir yontem olarak kabul edilmektedir (Eroglu vd.,
2008:98; Buhalis, 1998:414). Katilimcilar, etkinlik organizasyonunun belirledigi satis
noktalarindan ya da online web sitesinden etkinlik biletlerini satin almaktadir. Biletix.com ise
bilet dagitim kanal1 olarak birincil bilet pazarinda baskin rol oynayan ve etkinlik biletlerini
tiiketicilerle bulusturan bir dagitim kanaldir. Etkinlik katilimcilari, etkinlik biletini satin alma
esnasinda, satin alma sonrasinda ve etkinlige katihmda biletix ve etkinlik organizasyonuna
yonelik hizmet hatalar ile karsilasmakta ve bu hatalara ¢oziim {iretilmesi icinde farkl sikayet
kanallar1 kullanmaktadir. Bu sikayetlerin dogru kanallar araciligiyla dogru isletmeye ulasmasi
onem tasimaktadir. Bu baglamda miisteri sikayeti, satin alinan mal ve hizmet sonrasinda
bireylerin isletmelere veya {i¢lincii sahislara resmi olarak memnuniyetsizliklerini ifade etmesi
seklinde tamimlanmaktadir (Singh ve Widing, 1991:32; Lovelock ve Wright, 1999; Bell vd.,
2004:113). Sikayetlerin iletilmesi isletmeler i¢in hem hizmetlerin iyilestirilmesi i¢in bir firsat hem
de tiiketici sadakatini saglamak icin bir kazanim saglamaktadir. Ancak, sikayetlerin tatminkar
bir ¢oziim saglayacak sekilde ¢oziimlenmediginde; tiiketicinin tekrar satin almamas: ve yasadigi
olumsuz deneyimi baska tiiketicilere aktarmasi gibi olumsuz sonuglar dogurmaktadir (Pei-Wu
ve Ya-qui, 2006: 958; Bar1s, 2008). Bu durumlarin ortadan kaldirilmasi icin isletmelerin bir sikayet
yonetim siirecini islevsel hale getirmeleri gerekmektedir. Sikayet yonetim siireci, tiiketicilerin
deneyimleri esnasinda karsilastiklar1 memnuniyetsizliklerinin ortadan kaldirilmasi, hizmet
hatalarinin tespit edilerek ¢oziilmesi ve potansiyel sorunlarin engellenmesi igin yapilan tim
faaliyetleri kapsamaktadir (Vos ve Huitema, 2008: 12, Gokdeniz vd., 2011: 176).
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Glintimiiz teknolojisi geleneksel sikdyet kanallarina ilave olarak daha etkin, hizli ve geri
dontisiimii yiliksek bir ortam saglamigtir. Online ortamda bulunulan sikayet ile e-sikayet kavrami
ortaya c¢ikmustir. Tiiketiciler tarafindan e-sikayetler isletmenin web sayfasina, sikayet sitelerine
ve yasal kurumlara online olarak iletilebilmektedir. E-sikayet siteleri ve paylasim forumlari ise,
tliketiciler icin rahatsizliklarini hizli bir sekilde isletmelere iletebildikleri, internet ortamlaridir
(Aylan vd., 2016:57). Bu sitelerde yapilan paylasimlar ayn1 zamanda diger kullanicilara igletme
hakkinda bilgi saglayarak potansiyel tiiketicilere bir karar siireci hazirlamaktadir. Boylece diger
tiikketiciler olumlu ve olumsuz deneyimleri degerlendirerek isletmelerin hizmet politikalar:
hakkinda bilgi sahibi olmaktadir (Alrawadieh ve Demirkol, 2015:132; Unver, 2010:55).

Tiiketicilerin sikayetlerini isletmeye iletmeleri sonrasindaki ¢oziimlere yonelik de bir
memnuniyetsizlik durumu ortaya ¢ikabilmektedir (Baris, 2008). Bu ylizden, sanal diinya olarak
anilan internet ortaminda sikayetlerin belirtilmesi tiiketiciler agisindan normal sikayetlere gore
farkli faydalar saglamaktadir. Bunlar, hizl telafi, diger insanlar1 uyarma arzusu, intikam alma
ihtiyac1 ve duygular paylagma istegi seklinde siralanabilir (Ozkaynar, 2010: 56). Ayrica, sikayet
yonetim siireci agisindan internet ortamindaki sikayetlerin hizla yayilarak isletme imajina
olumsuz etkisi ihtimali ile dogal ortamdaki sikayet siirecine gore daha kisa siirede ¢oziimlenmesi
miimkiin olmaktadir. Tiiketicilerin isletmelerin mal ve hizmetlerine yonelik sikayetlerini internet
ortaminda yer alan sikayet sitelerinde paylagsmalar: kolay, hizli ve iicretsiz bir yontem olarak
degerlendirilmektedir (Dogru vd., 2014: 34).

Literatiirde, sikayet davranis: ile ilgili calismalara sik¢a rastlanmaktadir. Ancak, elektronik
ortamda paylasilan sikayetler ile ilgili calismalar son yillarda artis gostermektedir. Bu calismalar,
rekreasyon, iletisim, teknoloji, turizm ve saglikla birlikte egitim alanindaki sikayetlere yonelik
arastirmalar1 icermektedir (Ozkaynar 2010; Sar1 vd., 2013; Cevher 2016; Tokay Argan ve Arici
2019). Bu baglamda bu ¢alismanin ana konusu bilet dagitim kanali olarak birincil pazarda faaliyet
gosteren Biletix miisterilerinin bilet satin alma deneyimleri sonucu yagadiklar1 problemler ile
ilgili sikayetvar.com sitesinde yayinladiklar: sikdyetlerin incelenmesidir.

YONTEM
Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmanin amaci, online alisverislerde ortaya ¢ikan sikayetlerinin incelenmesidir. Bu genel
amag¢ dogrultusunda c¢alismanin temel amac ise etkinlik bilet dagitimi yapan biletix.com
sitesinden bilet alan bireylerin elektronik ortamda paylastiklar: sikayetlerin analiz edilmesidir.
Arastirmada, sikayetlerin neler oldugu, bu sikayetlerin ana ve alt temalarin mevcut durumunu
ortaya koymak, sikayetlerin yOnetimi igin Onerilerin gelistirilmesine katki saglamak, online
hizmetlerinin iyilestirilmesi i¢in 6neriler gelistirmek, elde edilen sonuglarin gerekli kurumlar ile
paylasarak hizmet tasarimu ile belirlenen sikayetler konusunda daha duyarli davramilmasmna
katki saglamak, online alisveris ve online sikayet konusunda literatiire katki saglamak
amaclanmistir.

Arastirmanin Yontemi

Biletix'in web sitesinden etkinlik katilim1 i¢in bilet satin alan tiiketicilerin deneyimleri esnasinda
sunulan hizmetlere yonelik sikayetlerin incelenmesi ve yorumlanmas: amaciyla nitel arastirma
yontemi kullanilmigtir. Calisma verileri sikayetvar.com web sayfasinda yer alan biletix.com
kullanicilarinin sikayetlerini igermektedir. Elde edilen bu sikayetler ile metinlerin diizenlenmesi,
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siniflandirilmasi, karsilagtirilmasi ve metinlerden teorik sonuglar ¢ikarilmas: igin dokiiman
incelemesi yonteminden faydalanilmistir.

Orneklem

Calismanin verileri, sikayetvar.com sitesinde Biletix ana bashg1 altinda (Ocak 2017- Mart 2018)
yapilan sikdyet metinlerinden olugsmaktadir. 422 olarak belirlenen toplam sikayet adedi ¢alisma
siirecinde silinen, cevaplanan ya da yayindan kaldirilan sikayetlere ulasilamamasi: nedeniyle 346
sikayet analize tabi tutulmustur.

Veri Toplama

Arastirmada, sikayetvar.com sitesinde etkinlik bilet satisin1 gerceklestiren Biletix ile ilgili
sikayetler, sikayetvar.com tarafindan atanan referans kodlar1 ile veri toplama formuna
kaydedilmistir. Bu kayit sikayeti yapan kisi ve sikayetin yapildig: il seklinde belirlenmistir.
Sonraki asamada sikadyetler okunarak hangi etkinlik tiirline ait olduklar1 belirlenerek ayri
dosyalar halinde simuflandirilmistir. Daha sonra sikdyet etme amaglar1 ve sikayetler
temalandirilarak kategorize edilmistir. Veri toplama siireci asagidaki akis diyagraminda
belirtilen asamalarla gerceklesmistir.

Sekil 1. Veri Toplama Akis Diyagrami

Sikayetvar.com Sikayette bulunan
tarafindan atanan Sikdyeti yapilan sehrin kullanici
referans kodunun belirlenmesi bilgilerinin

kaydedilmesi belirlenmesi

Sikayet
Edilen etkinlik tiirtiniin
belirlenmesi

Sikdyet amacinin

ikdyet alt ikyet
Sikayet a Dikaye belirlenmesi (Sikayeti

Sikayet konusunun . e
kategorisinin kategorisinin

belirlenmesi

dile getirme, ¢oziim

belirlenmesi belirlenmesi
bekleme, uyarma)

Veriler elde edildikten sonra veri akis diyagramia gore islem yapilmigtir. Ayrica elde edilen
bulgulara ait siklik ve yiizdeler SPSS.22 paket programina girilerek hesaplanmustir.

Kodlama Sistemi ve Analiz

Bu asamada sikayet metinleri formlar {izerinde okunarak arastirma notlar ile bilgisayar ortamina
aktarilmistir. Her sikayet i¢in kodlama yapilmus ve veriler kategorik hale getirilmistir. Kategoriler
belirlenirken sikayet konular1 dikkate alinarak kodlamalar yapilmistir. Bu asamada sikayet
metinleri temel almarak kodlama tiirii gelistirilmistir (Creswell, 2014). Bu kodlama neticesinde
sikayetler tek tek incelenerek temalandirilmis; temalandirma islemi ve alt tema olusturulma
siireci baslatilmis; birden fazla ana ve alt temalara ayrilmistir.

Gegerlik ve Giivenilirlik

Arastirmanin gegerliligini saglamak icin e-sikayet ile ilgili literatiiriin derinlemesine incelemesi
yapilmigtir. Arastirmanin gecerlili§inde yogun ve uzun dénemli ilgililik 6nemli bir konudur. Bu
calisma kapsaminda arastirmacilar uzun donemli sikayet konulariyla ilgilenmis ve kodlama
siirecinde tekrar tekrar sikdyetler gozden gegirilmistir. Calismanin gegerliligini desteklemek igin
farkli kanitlar elde edilmistir. Bunun igin farkh sikdyet sitelerinde Biletix ile ilgili sikdyetler
gozden gecirilmis ve benzer sikayetlerin yer aldig1 gézlemlenmistir.

Arastirmanin giivenilirligi/inanilirhig1 (trustworthiness) saglamak icin en 6nemli teknik olarak
katilimar teyididir (member check) (Lincoln ve Denzin (2003). Bu nedenle Biletix’ten bilet alan
kullanicilarin  goriiglerine bagvurulmustur. Toplanan tiim sikayetler analiz form dosyasina
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kaydedilmistir. Kaydedilen sikayetler okunarak etkinlik tiirlerine gore siniflandirilmistir. Daha
sonra her sikayet kendi igerisinde okunarak ana temalara gore siiflandirilmistir. Ana temalara
gore ayrilan sikayetler alt tema dosyalarina tekrar ayrilmistir. Bu siireg iki arastirmaci tarafindan
ayr1 olarak yapilmistir. Sonraki asamada kodlayicilar arast uyum kontrolii yapilmis, anlasmazlik
durumunda tekrar mutabakat igin sikayetler tekrar gozden gecirilmistir.

BULGULAR

Biletix ile ilgili sikdyette bulunan site kullanicilarinin ikamet ettigi illere gore dagilimina
bakildiginda biiyiik cogunlugunun (%60,11) Istanbul sehrinde yasayan bireyler oldugu tespit
edilmistir. Biletix ile ilgili sikayetlerin hangi etkinlik tiiriine yonelik oldugu Tablo-1'de
gosterilmektedir. Tablo-1’e bakildiginda etkinlik tiirlerinin ana gruplari: sanatsal ve kiiltiirel;
spor, rekreasyon ve diger etkinlikler olarak yapilmistir. Bu ana etkinlikler ise kendi igerisinde alt
etkinlik tiirlerine gore simiflandirilmistir. Sanatsal ve kiiltiirel etkinlikler %73,98 ile en fazla
sikayet alan etkinlik tiirti olmus, onu %10,11 rekreasyonel etkinlikler, %8,67 ile spor etkinlikleri
ve son olarak da %7,22 ile diger etkinlikler grubu ise en az sikayet alan etkinlik tiirii olarak ortaya
¢ikmigtir (Tablo-1).

Tablo-1: Kullanicilarin Sikayette Bulunduklar: Etkinlikler

Gruplar Etkinlik Sikayet sayis1 | Toplam
Konser 150
Tiyatro 53
Gosteri 27
Sanatsal ve Kiiltiirel ] o
Etkinlikler Sn}er.na 12 256 (% 73,98)
Miizikal 9
Sirk 3
Sergi 2
. ) Takim Kargilagsmalari 26
Etkinlikl %
Spor Etkinlikleri Motor Yarislart 4 30 (% 8,67)
Festival 33
Rekreasyonel o
Etkinlikler Lunapark 1 35 (%10,11)
Yilbas1 Kutlamalari
Diger Etkinlikler 25 25 (% 7,22)
TOPLAM 346

Kullanicilarin, belirli bir amaci gergeklestirmek adina sikayet etme davranisi igine girdikleri
gozlenmis, bu amacla sikayetler ti¢ farkh kategoride incelenmistir (Tablo-2). Sikayetlerin yapilma
amacina gore dagilimlart incelendiginde, sikayetin %33,74’liniin gikayeti dile getirme;
%35,22'sinin ¢6ziim bekleme ve %51,04'tiniin diger kullanicilar1 uyarma amac ile yapildig:
bulunmustur. Toplam sikdyet sayis1i 346 olmasina ragmen, kullanicillarin karsilastiklari
problemleri dile getirmelerinde birden fazla amag oldugu gozlenmistir. Ogzellikle sikayetini dile
getiren katilimailarin ayn1 zamanda diger biletix miigterilerini uyardig: gozlenmistir.
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Tablo 2: Kullanicilarin Sikayet Amact

Sikayetin Yapilma Amaci (f) (%)
Sikayeti dile getirme (SDG) 137 33,74
Bagkalarini uyarma (BU) 126 31,04
Coziim bekleme (CB) 143 35,22
Toplam 406 100

Biletix kullanicilarimin sikdyet amaglar ile ilgili sikayet metinlerinden birer 6rnek asagida
verilmistir.

SDG: Biletix'ten bilet aldik en arka siray: vermis. Bir de arkadaglar fazla iicret aliyor
iyi yerden sira tahsisi yapilacak diye. Uygun yer bir tek orast kalmg. Bizden sonra
bilet alanlar on koltuktan almis. Bu sekildeki ilkel islemleriniz icin sizi kintyorum. Bir
daha da sizin siteden igne almam.

BU: “... satig bayiinden almak isterseniz 7 TL, kargo ile gonderilmesini isterseniz 10
TL édiiyorsunuz. Evet, yanlis okumadiniz, internetten satin aldiiniz biletleri gidip
kendiniz aldi§iizda da para 6demeniz gerekiyor...”

CB: Sitenizden bir tam bir d3renci bileti ayni anda alamiyorum. Ayri bir sekilde
almaya kalksam iki kere hizmet bedeli ddemek zorunda kalacagim. Konu ile ilgili
yardimer olmalary icin miisteri hizmetlerini yaklasik 2 giindiir artyorum ve daha
kimse ile goriisemedim hep siradasimz deniyor. Twitter iizerinden yazdim, info
maillerine mail attim, Instagram’dan yazdim daha kimse geri donmedi. Acil konu ile
ilgili geri doniisiiniizii bekliyorum.

Sikayet Kategorilerinin Belirlenmesi

Sikayet Ana Temalar:

Ana temalar belirlenirken sikayetler tek tek okunarak kendi igerisinde ana temalarma gore
ayirilmistir. Sikayetvar.com sitesinde bulunan sikayetlerin ana temalar1 ve alt temalar1 Tablo-3'te
gosterilmektedir.

Tablo-3: Ana Sikayet Temalar:

Sikayet Ana Tema (f) (%)

Hizmet 105 24,4
Fiyat 105 24,4
Miisteri hizmetleri 58 13,5
Web 42 9,7
Mekan 45 10,4
Bilgilendirme 34 79
Dagitim 28 6,5
Promosyon 12 2,7
Toplam 429 100

Biletix web sitesinden etkinlik alanlarin sikayetlerinin ana temalar1 sekiz baghk halinde ortaya
¢ikmistir. Bu ana temalar; hizmet, fiyat, web sitesi, miisteri hizmetleri, dagitim, promosyon, fiyat
ve bilgilendirme konusundaki sikayetlerdir. Her ana temanin altinda ise alt temalar
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olusturulmusgtur. Toplamda ana tema sikayet sayis1 429’dur. Hizmet ve fiyat ile ilgili sikayetler
%24,4 ile en yliksek sikayet alan ana temalardir. Bunlar1 %13,5 ile miisteri hizmetleri, %10,4 ile
mekan takip etmektedir.

Sikayet Ana Temalarinin Alt Temalar

Her ana sikdyet tema ayr1 dosyalar halinde ayrilmigtir. Ayrilan her ana tema dosyasinda yer alan
sikayetler okunarak alt temalar olusturulmustur. Ana tema olusturmada oldugu gibi her sikayet
konusu birbirinden farkli ana ve alt tema altinda yer alabilmistir. Bu dogrultuda olusturulan alt
temalarin toplam sayis1 795 adettir. Sikayet temalar1 ve alt temalar1 Tablo-4'te gosterilmektedir.

Hizmet: Biletix'in sunmus oldugu bilet satma islemi ile ilgili kullanicilarin yasadiklar:
aksakliklarla ilgili dile getirilen sikayetler hizmet baghg: altinda degerlendirilmistir. Toplam
sikayet icerisinde hizmet sikayetlerinin toplami 105 adettir. Hizmet temas: altinda toplanan
sikayetler sekiz alt tema altinda toplanmuistir. Alt temalar olusturulurken baz1 sikayetler birden
fazla sikayet alt temasi altinda degerlendirildiginden dolay1 167 sikayet sayisina ulagmigtir. Bu
alt temalarin biiyiik ¢ogunlugu yapilan islem sonucunda iade islemlerinin yapilamamasi ile
ilgilidir.

lade edilemeyen bilet, para iadesinin yapilmamasi toplam hizmet alt temasinin %52,20’sini
olusturmaktadir. Biletix'in ana gorevi olan bilet satis1 islemini gerceklestirme ile ilgili olarak
kullanicilarin sistemden bilet alamamasi ve iptal edilemeyen bilet ile ilgili sikayetlerin orani ise
%9,58 dir. Bu baslik altinda ilging olan bir sikayet alt temas ticretsiz etkinlik i¢in {icret alinmas
ile ilgili bir adet sikayet bulunmaktadir.

Serdar, Istanbul, Festival... Biletix iptal edilen etkinligin bilet parasint iade etmedi.
Telefonla iletisim kurdum, fakat geri donmediler.

Makbule, Ankara, Festival... Konser icin fhkvb referansl islem ile 2 kisilik bilet
satin aldim. Cermodern’e geldigimizde ise ¢alisanlar biletimizi saskinlikla karsilads.
Etkinligin biletsiz ve iicretsiz oldugunu, bilete gerek olmadigim ifade ettiler. Ucretsiz
bir etkinlik icin bilet satip ilgi ve iyi niyetimizi suistimal eden Biletix.com’u esefle
kinwyor, bilet iicretimizin iadesi icin geregini arz ediyoruz.

Fiyat: Fiyat ile ilgili 199 sikayetin %92,46"s1 (70+61+53) bilet fiyat: ile ilgili olmayan ancak bilet
fiyatina eklenen hizmet bedeli, hizli bilet ve cepte bilet fiyatlandirma politikalar ile ilgilidir. Bu
konudaki sikayetlerin biiyiik ¢ogunlugunda ise firmanin pazarda rakibi olmamasindan yani
tekel piyasadan kaynakli oldugunu kullarucilar dile getirmektedir (%30,7). Ayrica kullanicilarin
bilet teslim fiyat uygulamalarinda toplu bilet alimi icin bu bedellerde farklilasma olmamasi ve
her bilet igin ayr1 ek bedeller istenmesi de Onemli sikayetler (%4,1) igerisinde
degerlendirilmektedir.

Kuddusi, Istanbul, Rekreasyon PDF bilet icin ekstradan 3.5 TL almaniz gercekten
kandirmadan baska bir sey degil. Zaten hizmet bedeli aliyorsun. PDF ve QR dan da
para almak nedir Allah askina?

Mine, Istanbul, Rekreasyon Mail ile gonderilen bilet bedeli icin 3.5 TL teslimat
bedeli almak nasil bir mantiktir? Developer tek tek mi mail atiyor, herkes icin mesai
mi harcryor? Bir tek sizden alabiliyoruz biletleri bunun tekel oldugunuz icin mi
alwyorsunuz bu iicreti?
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Tablo-4: Sikayet Ana Temalar1 ve Alt Temalar:

A

Ana Alt Tema N | % na Alt Tema N| %

Tema Tema
. Yanl Sistirilen koltuk
fade edilemeyen bilet 52 |31,2 anhs/degistirilen koltuk | 7 1 3¢

numarast
Bi fazla bi til
Para iadesinin yapilmamas: | 35 | 20,9 irden fazla bireye satilan 14 | 18,6
koltuk
Bilet giin degisikligi 18 /10,7 : Mekana girememe 1113
€ & | Vip bileti ile vipt
Kay1p unutulan bilet 8 | 48| & @ | Porenrevipien 7193

- S — |girememe

qé ’:L\D‘ Iptal edilemeyen bilet 16 | 9,6 Mekanin uygun olmamas:1 | 12]16,0

] Mekan personeli (kara

T~ | Kesil ille bilet P

et meye‘n /maille bile 12 1 7,2 borsa, kaba davranis, bahsis | 11 | 14,7
gelmemesi .

isteme)
Bilet alamama 16 | 9,6 Kalabalik 3141
Etkinlikt
fen emntn 7 142 & Yas sinir1 15 (30,0

olmama &

. - . g5 _
Diger (sahte bilet, ficretsiz | 5| 1 ¢ | B | fptal olan etkinlik 21420
etkinlige licret) - =
Fiyat artis1 3115 TED Etkinlik tarih degisikligi 2140
Hizmet bedeli 70 | 35,2 Etkinlik baglama saati 121240

= = Hizlh bilet 61 | 30,7 Kurye teslim ek bedel 15| 46,8

=)

E‘ S, | Cepte bilet 53 | 26,5 Yanlig adrese bilet teslimi 2162
Topluca alinan biletlerde 8 | a1 Biletix sube personeli kaba 1131
ayri ayr1 hizmet bedeli ’ davranig ’
Tekellesme 61 | 30,7 g Teslimat eksikligi 7 21,8

= : o :
» H 1 letin h
Onaylanmayan bilet 13 [11,4 | % © |Hediye alnan biletin hediye | 5 5
A paketine konulmamasi
VIP biletin alinmasi ama
2

3 Kampanyalara ulasamama 11| 97 VIP alanin olmamasi 26,

= 'i U.cre‘tm hesaptan cekilmesi 38 33,3 Sira bekleme 2 | 62

=2 & | biletin onaylanmamas:

= Islem hatasi 11| 97 | e | Yanhs kampanya bilgisi 7 1333
Sistem yavashg 31 27,2 g § Hediye kart kullanim 10 | 47,6
Koltuk no secememe 7161~ @ istenmeyen tanitim Bilgisi 4 119,1
Uyelik islemleri 3|26

- Ulasamama 47 | 34,3

& & | Kaba miisteri temsilcisi 17 | 124

§" 95‘ Sorun ¢dzememe 41 29,9

2 -2 | Uzun bekletme 23 16,8
Geribildirim 9 | 6,6

Web sitesi: Web sitesi ile ilgili sikayetler toplam sikayetlerin %12,13linii (42 adet)
olusturmaktadir. Bu sikayetler online islem sirasinda kullanicilarin karsilastiklar: problemlerle
ilgilidir. Web sitesi ile ilgili sikayet metinleri alt tema olusturulmasi esnasinda ana sikayet altinda
yedi alt tema ve 114 adet sikayet kayit altina alinmistir. Web sitesi ile ilgili yasanan en 6nemli
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problemin bilet alim1 esnasinda kullanicinin biletin onaylanmamasina ragmen banka hesabindan
ticretin kesilmesi alt temasidir. Bu alt sikayet konusu web sitesi ile ilgili sikayetlerin %33, 33 (38
adet) olusturmaktadir. Sistem yavashgi ise %27,19 ile ikinci sirada yer almaktadir. Bu sikayetleri
sirast ile onaylanmayan bilet, kampanyalara ulasamama, islem hatasi, koltuk numarasi
secememe ve iiyelik islemlerinin yapilamamasi takip etmektedir.

Erdem, Istanbul, Macg. ... Fenerbahge Spor Kuliibii Panatinakos macina 2 bilet aldim
ama sistemde hata olustu ve biletlerin parasini cekmesine ragmen biletleri bana
satmadi.

Omer, Samsun... Biletix.com sitesine bilet almak icin iiyelik yapmaya calistyorum
ama hicbir sekilde olmuyor mobil uygulama iiyeligi tamamla dedigimde uygulamadan
atwyor bilgisayardan yapmaya ¢calisti§imda da sayfa hata veriyor ve hicbir sekilde iiye
olamyorum.

Miisteri hizmetleri: Miisteri hizmetleri ile ilgili sikayetler toplam sikayetlerin %16,76'siu (58
adet) olusturmaktadir. Bu sikayetler kullanicilarin karsilastiklar: problemlerle ilgili sikayetlerini
yetkili birine iletmek amaci ile miisteri hizmetlerine aramalari sonucunda ortaya ¢ikmistir.
Miisteri hizmetleri ile ilgili sikdyet metinleri alt tema olusturulmasi esnasinda ana sikayet altinda
bes alt tema ve 137 adet sikayet kayit altina alinmistir. Miisteri hizmetleri ile ilgili en ¢ok konser
etkinligi icin bilet alan kullanicilar sikayette bulunmuslardir. Miisteri hizmetleri ile ilgili yasanan
en 6nemli problemin miisteri hizmetlerine ulasamama alt temasidur.

Omer, Antakya, Tiyatro Miisteri hizmetlerine ulasamama: “ Trump ile goriisebilme
ihtimaliniz daha yiiksek ya da telefonun karsisinda alo deme ihtimali”

Bu alt sikdyet temas: miisteri hizmetleri ile ilgili sikayetlerin %34,30'unu (47 adet)
olusturmaktadir. Sorun ¢6zememe %29,92 ile ikinci sirada; uzun bekleme siiresi %16,78; cagri
merkezi calisanlarinin kaba davranisi %12,40 ve son olarak da problem yasayan kullanicilarin
problemlerini dinleyen miigteri temsilcilerinin geribildirimde bulunmamas: ise %6,56’'lik oranla
son siradadir.

Irem, Ankara, Konser Biletix.com’dan aldigumiz konser bileti ile ilgili soru sormak
icin miisteri hizmetlerini yaklagik 5 kere arayip 10'ar dakika bekledik, hala daha
kimseye ulagilamyor.

Mekidn: Biletix tiim tilke ¢capinda organize edilen etkinliklerin biletini satan bir aract kurumdur.
Bu etkinliklerin gergeklestirildigi yerlerdeki mekanin tasarimindan personelin davranisina kadar
gecen slirede yasanan deneyimler Biletix'in sorumlulugunda olarak algilanmaktadir. Bu noktada
kullamicilarin  6nerdigi nokta her etkinlik biletinin satilmamast ve organizasyonlarin
gerceklestirilecegi mekanlarda da bir kontrol sisteminin olusturulmas: yontindedir. Mekan ile
ilgili ana temanin altinda yanls/degistirilen koltuk numarasinin verilmesi %36 ile en ¢ok sikayet
edilen mekan alt temasidir. Bunu birden fazla bireye aym koltuk numarasmn verilmesi
izlemektedir (%18,6). Mekanmn etkinligin gergeklestirilmesi icin uygun olmadig: ile ilgili
sikayetler ise %16’dir. Mekan personelinin bahsis istemesi, yiiksek fiyatl: bilet satmasi ve kaba
davranmasi ise %14,7’lik bir orana sahiptir.

Murat, Ankara, Konser... Blues konseri bileti i¢in islem yaptigim tarihte a3-a5
koltuk numaras: goziikiirken, bileti almaya gittigimde k3-k5 koltuklar: verildi.

Ismail, Istanbul, Tiyatro... Gorevli arkadaglar bahsisle calistiklarini soylediler.
Hem biletimi kafalarina gore degistirip iistiine iistliik bir de bahgis talep ediyorlar.

Bilgilendirme: Biletix sikayet konular icerisinden biri de bilgilendirme eksikligi ile ilgilidir.
Bilgilendirmenin hangi durumlarda ortaya ciktiina baktigimizda ise etkinliklere katiim
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sirasinda yag smnuri, iptal edilen etkinlik, etkinlik tarih degisikligi ve etkinlik baslama saati ile ilgili
oldugu goriilmektedir. Bu alt temalar igerisinde en yiiksek orana iptal edilen etkinlik ile ilgili
bilginin iletilmemesi %42’lik bir orana sahiptir. Etkinlik baslama saatinin yanlis verilmesi ise %24
oranindadir. Bu konu da dagitim konusunda oldugu gibi etkinlik organize eden kurum ile Biletix
arasindaki iletisimsizlikten ya da ani olarak etkinliklerin iptal edilmesinden dolay1 Biletix
firmasinin da haberdar olmamasindan kaynaklanmaktadir.

Furkan, Bursa, Konser.... Bursa konseri icin giseden bilet aldim. 18 yas sinirinin
olmadi$1 sadece icerisinde 18 yas altimin alkol alamayaca$ soylendi gisedeki kisinin
yanlis bilgilendirmesi yiiziinden 2 tane biletim elimde kald:.

Sengiil, Istanbul, Sirk.... Tuzla'dan kalkip Atakdy'e gidiyoruz sirki izlemeye ve
koskocaman Sinan Erdem Spor Salonu'nun kapisinda Ogreniyoruz sirkin iptal
oldugunu. Yazik bunun icin hicbir SMS bildirimi yok.

Dagitun: Dagitim ile ilgili sikayet konularina baktigimizda 6zellikle web sitesi iizerinde bilet
satin alan kullanicilarin biletlerini fiziksel olarak teslim almak istediklerinde ve biletin giselerden
alinmasi gerektigi durumlarda ortaya ¢ikan sikayetler oldugu goriilmektedir. Dagitim alt temasi
icerisinde %46,6’lik bir oran kurye teslimi i¢in ek bedel istenmesi olusturmaktadir. Bunu satin
alinan biletin fiziksel olarak teslimatinin yapilmasi istendigi durumda biletin kullamiciya
ulasmamis olmast %21,81ik bir oranla ikinci alt tema olarak ortaya ¢ikmistir. Bunun disinda
kullanicilarin 6zel giinlerde yakinlarina hediye olarak aldig: biletlerin tesliminde hediye paketine
konulmamasi takip etmektedir. Diger bir konu da web sitesinde alman biletlerin biletix
subelerinde almak durumunda kalindiginda uzun siire sira beklemek dagitim alt temasi
icerisinde degerlendirilmistir. Biletix is modelinin dogas1 geregi dagitim ile ilgili sikayetlerin
genel sikayetler igerisinde orani oldukca az denilebilecek sayidadur.

Gorkem, Istanbul Konser... Biletlerin giizel bir hediye paketi icerisinde gelmesini
beklerken; Biletix'in her zaman uyguladig yontem olan, herkesin bildigi kirtasiyeden
maksimum 25 kurusa alinabilen basit bir zarfa konulmus olarak geldi. Kirtasiyeden
maksimum 25 kurusa alinan bir zarfa 5 TL iicret vermis oldum....

Hakan, Ankara, Mag (spor) ...En sonunda biitiin kapilar acildi, herkes iceri girdi.
Ik ceyrek bitmisti. Simdi sorular sunlar: 1- 10.500 kigilik salonun en az yarist
internetten bilet almis olsa, bunun da diyelim ki yaris: biletini dnceden almis olsa,
kalan 2500 kusur kisiye 4 giseyle nasil bilet vereceksiniz? 2- Koskoca Ankara’da
neden sadece 3 noktada Biletix teslim gisesi var? 3- Bana biletimi vermediniz, o zaman
neden "bilet teslim iicreti” aldiniz?

Promosyon: Biletix firmasinin etkinliklerinin tanitiminda ve promosyon kullanimi ile ilgili
sikayetleri degerlendirildiginde hediye kart kullanamama %47,6, yanlis kampanya bilgisinin
verilmesi %33,3 ve son olarak da istenmeyen tanitim bilgisinin gonderilmesi %19,1 oranindadr.

Derya, Istanbul, Gosteri... Biletix'te hediye kartim vardi onu da kullanmak
istedim. Sistem ikisini ayni anda kullanamayacagim soyledi ve Avea Prime sifremi
de silip benden tam para cekti ve ben bunu 0deme yaptiktan sonra fark ettim.

Pnar, Istanbul, Konser... Biletix'teki bir kampanya ile 50 TL'lik Masterpass
hediye geki kazandim. Cekimi defalarca kullanmak istedim fakat online satis sitesinde
cekimin kullamimuna izin verilmedi.

SONUC

Sikayet davranisi en genel ifadeyle tiiketicilerin beklentilerinin kargilanmamas1 durumunda
ortaya ¢ikan rahatsizligin paylasilmasidir. Memnuniyetsizliklerini dile getirmek i¢in internet ve
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teknolojiden faydalanan tiiketiciler, bu rahatsizliklarmi ilgili isletmelerin gerek web sitelerine
gerek araci sikayet sitelerinde paylasmaktadirlar. Boylece sikayet yOnetim siireci internet
ortaminda yiiriitiilmekte ve e-sikdyetlere ¢6ziim bulunmaktadir. Arastirmada biletix.com
sitesinden biletleme hizmeti alan tiiketicilerin gikayetvar.com sitesine yaptiklar1 sikayetler
incelenmistir. Bu kapsamda sikayet metinleri okunarak temalara ayrilmistir. Hizmet, fiyat, web
sitesi, miisteri hizmetleri, mekan, bilgilendirme, dagitim, promosyon/tanitim seklinde sekiz ana
temaya ulasilmistir. En fazla sikayetin, fiyat (199 adet) ve hizmet (167 adet) temalarinda oldugu
tespit edilmistir. Hizmet ve fiyatlama, isletmelerin tiiketicileri memnun etmek icin en ¢ok 6nem
vermeleri gereken alanlardir.

Arastirma sonuglarina gore hizmet ana temas: altinda yapilan sikayetler, bilet satis1 sonrasinda
olusan hizmet hatalari ile ilgili olmustur. Ancak bu sikayetlerin 7’si (%4,2) biletix.com firmasimnin
disinda etkinligi ytiriiten organizasyona yonelik memnuniyetsizlik iceren sikdyetler olmustur.
Bir diger sikdyet ise sahte bilet sikayetleridir. Bu sikayet alt temas1 da biletix.com sitesinde
belirtilen satis noktalar1 ve iiye giseler disinda tiiketicilerin kendi kararlari ile alinan biletleri ifade
etmektedir. Biletix.com bu konuda tiiketicileri bilgilendirmek amaciyla web sitesinde satig
noktalarini belirtmektedir. Ancak, bu durumla karsilasarak sikayet eden tiiketicilerin detayl bilgi
icin web sitesindeki acgiklamalar1 biitiinsel bir sekilde okumadiklar1 anlagilmaktadir. Biletix.com
bu konuda tiiketicileri bilet satis islemi esnasinda 6n bilgilendirme ve satis s6zlesme formunda
maddeler halinde detayl olarak bilgilendirmektedir.

Fiyatlama politikas1 en ¢ok sikayet konusu olan tema olarak saptanmistir. Biletix.com, bilet
licretine ilaveten, hizmet bedeli, kurye bedeli gibi ek {icretler koyarak bilet satisini
tamamlamaktadir. Ancak hem kurye hem de hizmet bedeline yonelik fiyatlama bilet fiyati
iizerinden oran hesab: yapilarak satilmaktadir. Biletix.com Tiirkiye’de mega etkinlikler icin bilet
satis1 yapan tekellesmis bir firma olarak diledigi fiyatlama politikasm izleyebilmektedir. Bu
durum biletix.com i¢in hizmet hatasi olarak degerlendirilebilir. Ciinkii her biletin kurye hizmeti
ve biletix.com tarafindan saglanan bilet satis hizmeti standart bir maliyet olarak goriilmektedir.
Bu yiizden kurye ve hizmet bedelinin bilet fiyatina oranla ek tiicret ddenmesi tiiketiciler
tarafindan adil olarak karsilanmamaktadir. Biletix.com isletmesi fiyat konusunda tekelci piyasa
gliciine dayanarak farkli ek bedeller talep etmektedir. Bu durum ayni hizmeti verecek farkl bir
isletmenin piyasada yer almast durumunda Biletix.com i¢in kotii sonuglar dogurabilir.

Tim satis ve biletleme islemlerini web sitesi {izerinden saglayan biletix.com, web sitesi sikayet
temasi altinda, sistem yavashgi, islem hatasi, paranin cekilip biletin onaylanmamasi gibi web
sitesine bagli sikayetler yer almistir. Online bir dagitim kanali olmasi nedeniyle web sitesi bu tiir
isletmeler igin ¢ok onemlidir. Biletix.com igin web sitesi isletmenin verdigi ana hizmet olarak
degerlendirilmektedir. Bu tiir hizmet hatalarinin iyilestirilmesi ve giincel, kullanigli, hizl1 hizmet
saglayan bir web sitesi halini almasi gerekmektedir. Web sitesinde ¢oziilemeyen islemler icin
tiiketiciler miisteri hizmetlerinden faydalanmak isterler. Ancak biletix.com’a yonelik sikayetler,
miisteri hizmetlerine ulasamama, hat iizerinde uzun bekleme, geri bildirim sorunu ve kaba
miisteri temsilcisi gibi sikayetler icermektedir. Bu durum ile ilgili olarak, biletix'in ¢alisanlarim
egitmesi ve hizmet siireci hakkinda periyodik olarak uygulamalarla giincellemesi gerekmektedir.
Ayrica, milyonlarca etkinlik tiiketicisine biletleme hizmeti sunan bir isletmenin genis ve nitelikli
bir ¢agri merkezine sahip olmasi beklenmektedir. Dolayisiyla, miisteri hizmetlerini hem
tiiketicilerin sikayetlerini dinleme hem de etkinlik siiresince danisma hatt: olarak kullanmay1
esgiidiimsel olarak gorev edinmelidir.

Biletix.com i¢in baska bir sikayet temas1 da “mekan” olarak tespit edilmistir. Biletix'in arac1 bir
kurum olmasi nedeniyle etkinlik mekan {izerinde bir yetkiye sahip olmadig1 goriilmektedir.
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Mekandaki koltuk diizeni, VIP giris-cikislary, mekan personeli ve kalabalik gibi temalarin altinda
yer alan sikayetler ashnda etkinlik organizasyonuna yonelik sikayetler olarak
degerlendirilmelidir. Biletix'in biletleme hizmeti verdigi organizasyonlarda etkinlik mekanma
kars1 bir sorumlulugu bulunmamaktadir. Bilgilendirme temasi altinda da iptal edilen etkinligin
haber verilmemesine yonelik sikdyetler cogunluktadir (%42). Bu sikayetler, etkinlik
organizasyonu ve biletix arasindaki isbirliginde yasanan aksakliklar sonucu ortaya gikabilecegi
anlasilmaktadir. Nitekim etkinlik ile ilgili degisimler &ncelikle araci kuruma sonrasinda bilet
sahibi tiim tiiketicilere sms, e-posta ve biletix.com web sitesindeki duyurular kisminda
aciklanmalidir.

Biletix.com sikayetleri igerisinde en az sayida sikdyet “dagitim” (32) ve “promosyon-tanitim” (21)
oldugu saptanmustir. Alt temalara bakildiginda, dagitim siirecinde kuryenin yanlis adrese
teslimi, VIP alamn bilgisinin yanls girilmesi, kurye teslimi ek bedel, hediye paketi sorunu gibi
sikayetler oldugu goriilmiistiir. Tiirkiye'nin farkli bolgelerinde yapilan bilet teslimatlar1 icin
farkli sorunlar ortaya gikabilmektedir. Bu konuda, kargo sirketlerinin Biletix ile yapacaklari ikili
anlasmalar dagitim ile ilgili sorunu ¢ozebilecektir. Bir diger alt temada ise, hediye kart ve
istenmeyen tanitim mesaj ve postalarm gonderilmesini igeren sikayetler yer almaktadir.

Genel olarak sikayetler incelendiginde, tiiketicilerin kendilerine olan haksiz durumlarla kars:
karsiya kaldiklar1 ve ¢oziim bulamadiklar: anlasilmaktadir. Biletix isletmesi tiiketicilere kaliteli
ve dogru hizmet sunmak igin hizmet standartlar1 gelistirmeli ve tiim hizmet hatalarmin
iyilestirilmesine yonelik temel bir hizmet iiretim analizi yapmas1 gerekmektedir. Aksi halde,
tiiketici memnuniyetsizligi katlanarak isletmenin itibar1 zedelenecektir. Bu durum, dogrudan
biletix.com, dolayli olarak da etkinlikleri diizenleyen organizatorlerin etkilenmesine sebep
olabilir. Tiiketiciler Biletix'in verdigi hizmetlerden dolay1 etkinlige katilmaktan vazgegerek farkl
sosyal ve kiiltiirel rekreasyon isletmelerine yonelebilirler. Ek olarak, Biletix isletmesi hakkindaki
sikayetler, genel itibariyle ¢oklu hizmet hatasi ve telafi edilmeme olarak saptanmistir. Bu yiizden
Biletix'in tiiketici sikayetlerine ortak ¢oziimler tiretmesi 6nerilmektedir.

Biletix.com, etkinlik hizmeti veren organizatorler ile etkinlik tiiketicisi olan bireyler arasinda bir
aract kurum niteligi tasimaktadir. Biletix.com etkinlik siiresince organizator kaynakli olusan
sikdyetlerden sorumlu olmamaktadir. Dolayisiyla etkinlik deneyimine iliskin sikayetler,
biletix.com isletmesinin disinda tutularak organizatorlere yapilan sikayetler olarak
degerlendirilmelidir.

Arastirma, belirli tarihler arasindaki sikayetlerin incelenmesi ve biletix.com isletmesi ile sinirlidir.
Bir bagka sinuirlilik ise sadece sikayetlerin incelenerek, sikdyetlere yonelik var olan ¢dziimlerin
analiz dig1 birakilmasidir. Tleride yapilacak galismalarda 6zellikle e-sikayet konusunda bilet satist
yapan diger rekreasyon ve turizm isletmeleri incelenebilir. Ayrica, tiiketicilere sunulan hizmet
telafileri degerlendirilerek hizmet sonrasi memnuniyet oranlar ile kiyaslama yapilabilir.
Uygulama odakl ise etkinlik diizenleyen isletmelerin kendi biinyelerinde bilet satis1 yapacaklar:
farkl1 mobil uygulamalar gelistirmeleri ve tiim hizmet siirecinde biitiinciil bir yaklasimla genel
tatmini yiiksek tutmalar1 onerilebilir. Biletix’de dahil olmak iizere tiim bilet satis isletmelerine,
satis sonrasinda mesaj veya mail yoluyla kullanicilarina ulasmalar1 ve sikdyette bulunan
kullanicilarin bilinglendirilmesi sikayet yonetimi konusunda bilgilendirilmesi onerilebilir.

1213



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 4(2): 1199-1215.

KAYNAKCA

Alrawadieh, Z. ve Demirkol, S. (2015). Konaklama Isletmelerinde E-Sikayet Y&netimi:
Istanbul’daki Bes Yildizli Oteller Uzerinde Bir Calisma. Nisantas: Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisi 3(1), 132-151.

Aylan, S., Arpac, 0. ve Celiloglu, F. K. (2016). Bir internet sikayet forumundaki termal otellere
yonelik sikayetlerin incelenmesi. Cankirt Karatekin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi,
7(1), 49-68.

Aymankuy, Y. S. (2011). Yerli Turistlerin Internet Ortamindaki Sikayetlerinin Satin alma
Kararlarma Etkileri. Balikesir University Journal of Social Sciences Institute, 14(25), 218-238.

Baris, G. (2008). Kusursuz Miisteri Memnuniyeti Icin Sikdyet Yonetimi, Istanbul: Mediacat.

Beaven, Z. and Laws, C. (2004). Principles and applications in ticketing and reservations
management. Festival and events management: An international arts and culture perspective, 183-201.

Bell, J. B., Menguc, B. and Stefani, S. L. (2004). When Customers Disappoint: A Model of Relational
Internal Marketing and Customer Complaints. Academy of Marketing Science, 32(2): 112-126.

Bhave A. and Budish, E. (2017). Primary-Market Auctions for Event Tickets: Eliminating the Rents of
"Bob The Broker’? NBER Working Paper Series.

Biletix.com (2019). Web Sitesi Tanitim Sayfasi. Erisim Tarihi: 27.08.2019.

Bowdin, G., Allen, J., Harris, lan McDonnell, R. and O'Toole, W. (2006). Events Management, John
Wiley & Sons, Australia.

Buhalis, D. (1998). Strategic Use of Information Technologies, in the Tourism Industry, Tourism
Management, 19(5), 409-421.

Cevher, E. (2016). Hizmet Kalitesi Acisindan Universitelere Yonelik Sikayetlerin Incelenmesi.
Journal of Yasar University, 11(43), 163-171

Creswell, J. W. (2014). A Concise Introduction to Mixed Methods Research. SAGE publications.

Dogru, H., Kaygalak, S., Miral, Cavdirli C. ve Bahgeci, V. (2014), Engelli Bireylerin Turizm
Hizmetlerine Yonelik E- Sikayetleri, Gazi Universitesi Turizm Fakiiltesi Dergisi, 2, s5.33-47.

Erk, C. (2009). Miisteri Icin Deger Yaratma, Miisteri Sadakati Olusum Siireci ve Sirket Performansina
Etkileri Uzerine Aragtirma. Trakya Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii: Edirne.

Eroglu, A. H., Karubir, H., ve Eker, O. G. N. (2008). Endiistriyel i§letmelerin Dagitim Kanali
Segimini Etkileyen Faktorlerin Belirlenmesine Yonelik Bir Calisma. Siileyman Demirel Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 13(1), 95-110.

Europe-Economics (2009). Analysis of the Secondary Sales Market for Tickets for Sporting, Cultural and
Other Events - Eeurope-economics.com

Gokdeniz, 1., Bozadi, 1. ve Karakaya, E. (2011). Sikayet Yonetim Siireci Sonrast Memnuniyeti
Etkileyen Faktorler Uzerine Uygulamali Bir Aragtirma. Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, (26), 173-185.

Jennings, M. M.. and Happel, S. (2002). The post-Enron era for stakeholder theory: A new look at
corporate governance and the Coase theorem. Mercer L. Rev., 54, 873.

Kulabas, Y. ve Sezgin, S. (2003). Torque-Miisteriyi Geri Déndiirme Kuvveti/Bir Iliskisel
Pazarlama Modeli, Istanbul Teknik Universitesi Dergisi, 2 (5),74-84.

1214



Mehpare Tokay ARGAN ve Mehmet Tahir DURSUN

Lincoln, Y. S. and Denzin, N. K. (2003). Turning points in qualitative research: Tying knots in a
handkerchief (Vol. 2). Rowman Altamira.

Lovelock, C. H. and Wright, L. (1999). Principles of Service Marketing and Management, Prentice Hall
Inc., Upper Saddle River, New Jersey.

Ozkaynar, K. (2010). Tiirkiye'de Sanal Sikdyet Uygulamalarmmn Algilanmasina Yonelik Bir Aragtirma:
Sikayetvar.com Grnegi. Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi, Yaymlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi.

Pei-wu, D. and Yan-qiu, H. (2006). Research of Customer Complaints and Service Recovery Effects.
Management Science and Engineering, ICMSE International Conference.

Sari, F.O., Alikilig, O. and Onat, F. (2013). E-Complaining: Analysis of Lodging Customers’ e-
Complaints from a Turkish Internet Website, International Conference on Information, Business and
Education Technology (ICIBIT). Beijing, China. 561-565.

Sari, Y. ve Kozak, M. (2005). Turizm pazarlamasina internetin etkisi: Destinasyon web siteleri igin
bir model 6nerisi. Akdeniz II BF Dergisi, 9, 248-271.

Singh, J. and Widing, R. (1991). What Occurs Once Consumers Complaint? A Theoretical Model
for Understanding Satisfaction/Dissatisfaction Outcomes of Complaint Responses, European
Journal of Marketing, 25 (5), 30—46.

Sahin, F. ve Alkaya, A. (2017). Tiiketicilerin Cevrimici Sikayet Kanallarini Kullanimina Yonelik
Davranislarinin: Teknoloji Kabul Modeli ve Planli Davranis Teorisi Biitiinlesik Modeli Bakis Acist
ile Incelenmesi. PESA Uluslararast Sosyal Arastirmalar Dergisi, 3(4), 87-103.

Tokay Argan, M. ve Yiinctii, D. (2016). Etkinlik Pazarlama Yonetimi, Detay Yayincilik.

Tokay Argan, M. ve Arici, A. (2019). Saghk Iletisiminde E-Sikayet: Hastalarin ve Hasta
Yakinlarinin Sikayetvar.com Paylagimlar1 Uzerine Bir Arastirma. Akdeniz Universitesi Iletisim
Fakiiltesi Dergisi, (31), 339-355.

Unwver, C. (2010). Miisteri Iliskileri Yonetimi: Miisteri Sikdyetleri ve Internet, Sosyal Bilimler Enstitiisti
Halkla iligkiler ve Tanitim Anabilim Dali, Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Ankara.

Vos J.E]J. and Huitema, G.B. (2008). How Organizations Can Learn from Complaints, The TQM
Journal, 20(1), 8-17.

Yildirim, N. T. (2015). Fiyatlandirma ve Internet Ortaminda Fiyatlandirma Stratejileri. Dicle
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 5(8), 10-29.

1215



