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OZET

Potansiyel turistlerin konaklama isletmesi seciminde, konaklama igletmelerinin ise eksik
yanlarini takip etmede ve kendilerini gelistirmede otel/tatil yorumlama platformlar: onemli
bilgi kaynag durumundadir. Bu 6nemden hareketle bu arastirmada, tarihi konak igletmelerine
yonelik e-sikdyetlerin icerik analizi yapimistir ve bu cercevede isletmecilere oneriler
sunulmustur. Tripadvisor otel/tatil yorumlama sitesinden Ipekyolu Ayas-Sapanca koridorunda
yer alan 12 konak isletmesine yonelik 42 sikdyet icerikli yorum arastirmaya dahil edilmis olup,
icerik analizi sonucunda sikdyet edilen konular odayla ilgili, yemekle ilgili, insan kaynakli
ve diger sikdyetler olarak siniflandirilmigtir. Turistlerin en cok sikdyetci oldugu konular ise
banyo/tuvalet alanimin kiiciik olmasi ve kahvaltinin beklentileri karsilayamamasi olarak ortaya
koyulmustur.

Anahtar Kelimeler: Sikayet, Tripadvisor, Tarihi konaklar, Ipekyolu.

EVALUATION OF E-COMPLAINTS FOR HISTORICAL MANSION
BUSINESSES: A RESEARCH ON SILKROAD AYAS-SAPANCA
CORRIDOR

ABSTRACT

Hotel/vacation comment platforms are an important source of information for potential
tourists to choose hospitality businesses for their accommodation, as well as to allow
hospitality businesses to follow their shortcomings and to improve themselves. With this in
mind, in this research, content analysis of e-complaints for historical mansion businesses
were performed and suggestions were provided to the businesses in this context. 42 complaint-
oriented comments of 12 mansion businesses contained in Silkroad Ayas-Sapanca Corridor
obtained from Tripadvisor hotel/vacation comment site were included in the research and
as a result of the content analysis; the complaints were classified as room complaints, food
complaints, human related complaints and the other complaints. The issues that tourists are
most complaining about are the fact that the bathroom/toilet area is small and the expectations
for the breakfast cannot be met.
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1. Giris

Turizm sektoriiniin  dinamik yapisinin miisteri memnuniyeti saglamada turizm
igletmelerini stirekli daha iyiyi aramaya zorladig1 ifade edilebilir. Mevcut kosullarda isletmeler
varlifint devam ettirmek adimna siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglamak icin maksimum
miisteri memnuniyeti hedefini g6z ardi etmemeli, degisen ihtiyac ve isteklere yonelik mal
ve hizmetler {iiretebilmelidir. Turizm sektoriinde her miisterinin memnun edilemeyecegi
gercegine ragmen, miisteri sadakati i¢in miisteri memnuniyeti anahtar bir konu halini almigtir
(Aymankuy vd., 2012:227). Gelen her bir miisterinin memnuniyeti, sadik miisteri sayisini
artirmakla beraber tavsiyelerle potansiyel miisterilere ulasmada onemli rol oynayabilmektedir.
Ancak memnun miisterinin tavsiyelerinden daha cok memnuniyetsiz miisterinin sikayetlerinin
potansiyel miigteriler iizerinde daha etkili oldugu unutulmamalidir. Bu durumu rakamlarla
aciklamak gerekirse, yapilan arastirmalara gore mal ya da hizmetten memnun olan miisteriler
bu durumu 4-5 kisiye iletirken, memnun olmayan ise en az 10 kisiye iletmektedir (Sahin &
Cesur, 2016:2034).

Potansiyel turistlerin konaklama yeri se¢im kararlarinda secenekler dahilindeki
konaklama isletmelerinin imajlar1 &nemli rol oynamaktadir. Imaj, uyarilmis ve organik olmak
tizere iki sinifa ayrilmaktadir (Gunn, 1997:37). Uyarilmis imaj turizm isletmelerinin dogrudan
reklam ve satig ¢abalari ile olugurken, organik imaj ise potansiyel turistlerin kendi ¢abalari ile
cesitli kaynaklardan elde ettikleri bilgiler vasitasiyla olugmaktadir. Shani vd. (2010:117)’ye
gore resmi kaynaklar disinda kalan organik kaynaklardan elde edilen bilgiler potansiyel
turistler tarafindan daha giivenilir olarak algilanmaktadir. Bilgi cagi olarak isimlendirilen
glinlimiizde organik kaynaklarin icerisinde internet 6ne ¢ikmaktadir. %80’in iizerinde insan
otel/tatil yorumlama sitelerindeki yorumlart okumanin daha rahat karar almaya, aldiklari
kararlara giivenmeye, riskleri azaltmaya, tatil i¢in {izerinde diistindiikleri yerin nasil bir yer
oldugunu kafalarinda canlandirmaya ve nihayetinde gezilerinin daha verimli planlanmasina
katkist oldugunu diisiinmektedir (Gretzel vd., 2007:5)

Bu aragtirma, internet ortaminda yapilan olumlu veya olumsuz yorumlarin potansiyel
turistlerin tercihlerini yonlendirdigi diisiincesinden hareketle otel/tatil yorumlama platformu
Tripadvisor lizerinden yiiriitiilmiis olup, tarihi konak isletmelerine yonelik turist sikayetlerinin
degerlendirilmesi amaci benimsenmigtir.

2. Literatiir Taramasi

Turistik tirtiniin agirlikla hizmet odakli olmasi, denenemezlik ve iiretildigi yerde ve
anda tiiketilir 6zelliklerini de beraberinde getirmektedir. Bu 6zellikler potansiyel turistlere
satin almada yiiksek risk olarak donmektedir. Bundan kaynaklidir ki, seyahatini planlama
asamasindaki potansiyel turistin ilk onceligi ihtiya¢ duydugu bilgiler icin cesitli bilgi
kaynaklarina bagvurmak olmaktadir. Seyahatini deneyimlemis turist ile karar agsamasinda olan
potansiyel turist arasinda gergeklesen “kulaktan kulaga iletisim” onemli bilgi kaynaklarindan
birisi durumundadir. Oyle ki, Kozak (2007:146) yaptig1 arastirmada sikdyet¢i durumda olan
turistlerin tepkilerini ortaya koyma konusunda ilk yaptiklarimin “aile ve arkadag cevrelerini
uyarmak” oldugu sonucuna ulagmigtir.
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Giinlimiizde teknolojide ve 6zellikle internet alaninda yaganan gelismeler ile geleneksel
“kulaktan kulaga iletisim”, internet ortaminda gerceklesen “e-kulaktan kulaga iletisim” haline
doniismiistiir. Bu doniisiimle bilgiler -6zellikle sikayet icerikli bilgiler- sadece bilgi kaynagi
olan kisi ve cevresindekiler arasinda kalmayip, birden ¢ok bilgi kaynagindan tiim diinyaya
yonelik kalici mesajlar haline gelmekte (Duan vd., 2008; Chatterjee, 2001) ve kiiresel bir
¢i1gliga doniiserek (Barlow & Moller, 2009°dan aktaran Aymankuy, 2011:225) potansiyel
turistlerin satin alma kararlar1 {izerinde etkili olabilmektedir (Alrawadieh & Demirkol,
2015; Ibi§ & Batman, 2016; Duan vd., 2008). Gretzel & Yoo (2008:37)’ye gore, potansiyel
turistlerin turizm igletmelerinden aldiklar1 bilgilere kiyasla seyahatini deneyimlemis ve
internet ortaminda yorumlayan insanlarin sunduklar1 bilgileri daha degerli gormektedirler.
Sayisal olarak ifade edilecek olursa, potansiyel turistlerin %77,9’u kalmak istedikleri yeri
secerken otel/tatil yorumlama sitelerindeki yorumlarin ¢cok onemli veya son derece 6nemli
oldugunu diisiinmektedir (Gretzel vd., 2007:5). Bu sonug¢, Shani vd. (2010:117)’nin organik
kaynaklardan elde edilen bilgilerin potansiyel turistlerce daha giivenilir algilandig: ifadesini de
dogrular niteliktedir.

Internet ortaminda yapilan olumlu veya olumsuz yorumlarin potansiyel turistleri
etkiledigi gercegi, hem sektor yoneticilerini hem de akademik cevreleri siklikla sikdyet edilen
konular1 incelemeye yoneltmistir. Schuckert vd., (2015:609-611) 2004-2013 yillar1 arasinda,
turizm sektoriine yonelik internet yorumlarint konu edinen makaleleri derlemis ve 50 makaleye
ulagmistir. Bu makalelerin 30’u konaklama igletmelerine yonelik yapilan yorumlari incelemek
tizerine tasarlanmigtir. Tablo 1°de konuyla ilgili baz1 makalelerin bilgilerine yer verilmisgtir.

Tablo 1: Literatiir Taramasi

Aragtirmanin incelenen Yorum/ Sonu ?;:E:;nélgre Ik
Amaci Sikayet Sayis1 %Q Sikayet
Termal otellere Il()aI:;y‘:ll;Raeklam-
Aylan vd. (2016)  yonelik sikayetlerin 2340 2) Cf“rl);nerkezi
degerlendirilmesi. £

3) Personel

Istanbul ilinde
en yiiksek fiyatlt
Alrawadieh & bes yildizli on

1) Hizmet kalitesi
2) Tesis kalitesi ve

Demirkol (2015)  otel isletmesine 219 temizligi
A . 3) Personel tutumu ve
yonelik sikayetlerin
: . performansi
incelenmesi.
1) Esya durumu ve
Dogu Karadeniz yetersizligi
bolgesindeki otel 2) Giiriiltii ve kalabalik
Kizilirmak vd. . . 1 .
isletmelerine yonelik 155 3) Otelin durumu
(2015) R
yapilan e-yorumlarin (bakimi1 ve omrii)
incelenmesi. 3) Personel

performansi
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Arpact & Toylan
(2015)

Konaklama igletmeleri

ve seyahat acentelerine

yonelik tiiketicilerin
sikayetlerinin,

isletmeler tarafindan
bilgi yonetimi siireci

icerisinde bilgi kaynagi

olarak degerlendirilip
degerlendirilmediginin
tespit edilmesi.

Toplam sikayet:
15683
Konaklama
isletmeleri: 9327

1) Personel
2) Fiyat-Reklam-
Kampanya
3) Cagr1 merkezi

Helal konseptli otel
isletmelerine yonelik
miisteri sikdyetlerinin

1) Fiyat-Reklam-

Arpaci vd. (2015) hangi kategorilere 758 I;)a;; 1322131/21
ayrildigi ve yillara 3) Cagn merkezi
gore sikliklarmin
saptanmast.

Tiiketici sikayetlerinin Toplam sikayet: 1) Personel

Yilmaz (2014) ~ Orglitsel grenme 6458 2) Kalite-lezzet
araci olarak Konaklama 3) Oda temizligi
degerlendirilmesi. isletmeleri: 2787 &

1) Firma kaynakl
magduriyet (gorme
Engelli bireylerin e:r%lelgallir\:gmmaddeleri
turizm hizmetlerine sampua o
. ayirici isaretlerin
Dogru vd. (2014)  yonelik 56
N . olmamasi
e-sikayetlerinin 2) Otelin fiziksel
belirlenmesi. o
uygunlugu
(merdivenler)
3) Tutum ve davranig
Konaklama 1) Oda 6zellikleri

Sparks & igletmelerine . .

. . A 200 2) Miisteri servisi

Browning (2010) yonelik turist sikayet 3) Otelin genel alanlari
sebeplerinin analizi. &
g(loe I:?Iillae IE?]@ 1) Hizmet kalitesi

Zheng vd. (2009) §.. . A 504 2) Oda ozellikleri
yonelik turist sikdyet 3) Fiyat
sebeplerinin analizi. y
?loe r;f;(elfe Tierlle 1) Hatali hizmet

Lee & Hu (2004) 'S 222 2) Hizmet kalitesi

yonelik turist sikayet
sebeplerinin analizi.

3) Miisteri hizmetleri
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3. Arastirmanin Cercevesi
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Turizm talebinde yasanan degisimlere paralel olarak alternatif konaklama tesislerine
olan talebin de artacagi 6ngoriisiiniin bu tesislere yonelik e-sikayetlerin incelenmesini gerekli
kildig: ifade edilebilir. Bu gerekliligin; sikayet igerikli yorumlarin hem potansiyel turistleri
etkileme giiciinden hem de isletmelerin kendilerini gelistirmeleri icin bilgi saglamasindan
kaynakli oldugu diisiiniilebilir. Bu diisiinceden hareketle arastirmada, tarihi konak
isletmelerinde konaklayanlarin e-gikayetlerin degerlendirilmesi ve bu ¢ercevede isletmecilere
oneriler sunulmast amaglanmustir.

Literatiir incelendiginde konaklama isletmelerine yonelik e-sikdyetlerin incelendigi
aragtirmalarin yapilmig oldugu goziikmektedir. S6z konusu aragtirmalarin yildizli ve biiyiik
olcekli tesislere yonelik e-gikayetler iizerinden yiiriitiilmiis olmasinin, bu aragtirmanin farkini
ve dnemini ortaya ¢ikardigi diisiiniilmektedir.

3.2. Arastirmanin Yontemi

Internetin sosyal bilimler icin arastirma alani haline gelmesi 6zellikle nitel aragtirma
yontemlerini kullanan arastirmacilar icin bircok faydayi beraberinde getirmigtir. Miilakat
yontemi acisindan bakilacak olursa bu faydalardan birisi, goriisiinii almak i¢in ulagilmasi
gereken Kkisilerin goriiglerine arastirmacinin bulundugu noktadan ulagabilme kolayligidir.
Yani, miilakatin goriismeciye ulagsmada mesafe, zaman, maddiyat gibi zorluklar: internet
vasitastyla kismen ¢oziime kavusturulmaktadir. Internetin bir diger faydasi ise, miilakat sonucu
elde edilen sozel verilerin analiz icin yaziya aktarilmasinda yasanan giicliiklere karsin, yaziya
aktarma isleminin internet ortaminda (forum, e-posta vs.) kendiliginden gerceklesmesidir.
Aragtirmaciya sadece analiz icin veri diizenleme isi kalmaktadir (Yildirm & Simsek, 2016:
221-223). Internetin bahsedilen faydalari bu arastirmada da giiclii bir sekilde hissedilmis, hatta
arastirma bu kolayliklar goz oniinde bulundurularak tasarlanmustir.

Nitel aragtirmalarda veri analizi genellikle betimsel analiz ve icerik analizi seklinde
gerceklestirilmektedir. Bu arastirmada icerik analizi tercih edilmistir. Icerik analizinin tercih
edilme nedeni olarak, betimsel analize kiyasla daha derinlemesine bir analiz yontemi olmast
ifade edilebilir.

Aragtirmanin verilerini Ipekyolu Ayas-Sapanca koridorundaki tarihi konak igletmelerine
yonelik Tripadvisor sitesinde yapilan sikayet igerikli yorumlar olusturmaktadir. 21.06.2017
tarihi itibariyla sonlandirilan veri toplama faaliyetinde ortalama (3 puan), kotii (2 puan), berbat
(1 puan) gezgin puanlamalarindan 12 konak isletmesi iizerine yapilan 42 yorum arastirmaya
dahil edilmigtir. Sikdyet igerikli yorumlardan elde edilen ham veriler igerik analizine tabi
tutularak ¢ézlimlenmistir.

3.3. Veri Analizi ve Bulgular

Degerlendirmeye alinan yorumlarin 26’s1 ortalama (3 puan), 7°si kotii (2 puan) ve
9’u berbat (1 puan) seklinde dagilim gostermektedir. Tablo 2’de yorum bagliklarina ve ifade
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sirastyla sikdyetlere yer verilmistir. Bu tablo icerik analizinin kod ¢ikarma asamasi olarak
goriilmekle birlikte sikayetlerin ifade sirasint da gostermesi agisindan 6nem arz etmektedir.

Tablo 2: Degerlendirilen Yorumlar

Puan Yorum Baghg: ifade Sirasiyla Sikayetler
3 .. 1) Ses 2) Diger miisteriler 3) Fiyat
(Ortalama) Orjinal ama pahalt 4) Rezervasyon fiyat farki
3 Onemli noktalar 1) Fiyat 2) Banyo/Tuvalet 3) Tasarim

4) Aksam yemegi 5) Isletmeciler 6) Kahvalti

Ne iyi, ne de kotii; vasat 1) Sicak su 2) Kahvalt1 3 )isletmeciler

bir yer
3 Farkli bir deneyim 1) Banyo/tuvalet 2) Temizlik
Daha profesyonel . ; .
3 olabilir 1) Fiyat 2) Banyo/tuvalet 3) Isletmeciler
3 Daha iyi olmali 1) Fiyat
5 T:gg;ﬁéf‘l’;zkgler 1) Kahvalti 2) Aksam yemegi
ge e y 3) Banyo/tuvalet 4) Sicak su
icin Onerilir
Nostalji i¢in iyi 1) Konfor 2) Banyo/tuvalet
3 Tarihi doku I¢in kaldik 1) Temizlik 2) Banyo/tuvalet
3 Tarihi bir konakta 1) Sicak su 2) Kahvalt: 3) Banyo/tuvalet
uyumanin keyfi
200 yallik 1) Banyo/tuvalet
3 Pek keyifli degil 1) Esyalar 2) Banyo/tuvalet
Ortalama 1) Ses 2) Oda biiyiikliigii 3) Kahvalti
. 1) Oda Biiyiikliigii 2) Banyo/tuvalet
3 Bir gece kalinir 3) Ses 4) Kahvalti
3 idare eder 1)Tasarim 2) Isletmeciler 3) Kahvalti

4) Otelin konumu
3 30 ocak 2016 1) Oda sicakligi
Beklentinize DEGMEZ 1) Fiyat 2) Isletmeciler
Otantik klasik anadolu

3 Konag! 1) Banyo/tuvalet
3 Ortalama bir mekan 1) Banyo/tuvalet 2) Egyalar 3) Kahvalti
3 Temiz bir otel 1) Yanlig rezervasyon 2) Ses

3) Diger miisteriler 4) Kahvalti

3 Elemanlar yetersiz 1) Personel 2) Kahvalti
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Tablo 2 devam
N 1) Personel 2) Temizlik 3) Banyo/tuvalet
3 Hayal Kinikligi 4) Sicak su 5) Kahvalt
3 Giintibirlik Beypazari 1) Banyo/tuvalet
3 Konak harlka. fa.}(z'lt 1) Personel 2) Kahvalti
personel ¢ok ilgisiz
Abbaszade konagi,
3 hakim evi, uygulama 1) Fiyat
oteli
3 Ortalama 1) Tasarim 2) Konfor 3) Restoranda sigara i¢ilmesi
2 (Kotii)  Yazik 1) Oda biiyiikliigii 2) Isletmeciler
2 Tavsiye etmiyorum 1) Sicak su 2) Oda sicakligi 3) Kahvalti
< 1) Banyo/tuvalet 2) Kahvalt1 3) Temizlik
2 Fuatbeyler Konags 4) Isletmeciler 5) Fiyat
2 At bir konak 1) Tasarim 2) Esyalar 3) Oda sicaklig1
2 Ke§ke ay'rmtllara onem 1) Sicak su 2) Egyalar 3) Personel
verilseydi
Gayet kotii! 1) Personel 2) Egyalar
Hayal kiriklig1 1) Tasarim 2) Banyo/tuvalet 3) Personel 4) Temizlik
I (Berbat) Samimi degiller 1 )){anh§ rezervasyon 2) Oda biiyiikliigii
3) Isletmeciler
1 Hsran, hayal kartklign o5k 9y Sicak su 3) Kahvalt
ve uzuntl
1 Berbat!!! 1) Temizlik 2) Ses 3) Banyo/tuvalet 4) Personel
1 Bir geceyi zor gecirdim 1) Temizlik 2) Egyalar 3) Kahvalt1
| Gitmeden diigiintin 1) Tasarim 2) Yatak rahatlig1 3) Oda sicakligi
derim 4) Sicak su 5) Kahvalti
1 Cok kotii 1) Isletmeciler 2) Temizlik
1 Yemekler berbat 1) Aksam yemegi
1 Berbat bir otel 1) Personel 2) Banyo/Tuvalet 3) Fiyat
1 Berbat kelimesi yetersiz v o ik 2) Esyalar 3) Fiyat

kalir

Analiz sonucunda 20 kod belirlenmis olup bu kodlarmn birbiri ile iliski durumu goz
ontine alinarak oda, yemek, insan ve diger olarak dort ana tema olusturulmustur. Daha agik
bir ifadeyle turistlerin sikdyetleri sirasiyla oda (%44,06), yemek (%16,94), insan (%16,10)
kaynakli olarak kendini gostermektedir. Ayrica diger (%22,88) ana temas: altinda homojen
olmayan 7 sikdyet konusu yer almaktadir.
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Tablo 3: Kod ve Temalar

Yorum Kod ve Temalar: Flgl;;)ns Frekalzf% S;uzdem Toplar(n%Y)uzdes1
Oda 52 100,00 44,06
Banyo/tuvalet 18 34,61 15,25
Temizlik 10 19,23 8.47
Sicak su 8 15,38 6,77
Ses 5 9,61 4,23
Oda sicakligi 4 7,69 3,38
Oda biiytkliigii 4 7,69 3,38
Konfor 2 3,84 1,69
Yatak rahatlig1 1 1,92 0,84
Yemek 20 100,00 16,94
Kahvalti 17 85,00 14,40
Aksam yemegi 3 15,00 2,54
Insan 19 100,00 16,10
I§1etmeciler 9 47,36 7,62
Calisanlar 8 42,10 6,77
Diger miisteriler 2 10,52 1,69
Diger 27 100,00 22,88
Fiyat 9 33,33 7,62
Egyalar 7 25,92 5,93
Tasarim 6 22,22 5,08
Yanlis rezervasyon 2 7.40 1,69
Otelin konumu 1 3,70 0,84
Rezervasyon fiyat farki 1 3,70 0,84
Restoranda sigara i¢ilmesi 1 3,70 0,84

3.3.1.Oda

Odayla ilgili sikayetlerde sirasiyla banyo/tuvalet, temizlik ve sicak su konulari1 6ne
cikmustir. Ozellikle banyo/tuvalet sikdyeti tarihi konaklarin 6zgiin mimarisi kaynakl bir sorun
olarak ortaya ¢ikmaktadir. S6z konusu konaklarda banyo islemi odalarin icerisinde “gusiilhane”
olarak isimlendirilen kapakli dolaplarin (dolap goriiniimlii) igerisinde gerceklestirilmistir. Bu
yikanma alanlar1 her oda da olmasa da 6zellikle gelin odalarinda “cin dolab1” veya “pehlivan
dolab1” ismiyle bulundurulmustur. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1’nin restorasyon caligmalarina
miidahil olmas1 ve yikanma alanlarina tuvalet alanlarinin da eklenmesi boyut olarak dar bir
kullanim alanimi ortaya ¢ikarmaktadir. Yikanmayla ilgili bir diger sikdyet konusu ise sicak
suyun bulunmayis1 veya yetersiz olmasi olarak kendisini gostermistir. Bu konuda turist
yorumlarindan' bazi 6rnekler agagidaki gibidir:

1 Metinde yer verilen turist yorumlar1 Tripadvisor sitesinden konuyla ilgili kisimlar gozetilerek alinmigtir. Bunun
diginda herhangi bir diizenlemeye gidilmemistir.
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Banyosu kiiciik. Ahsap dolabin icinde yer aldigindan zaten bizler icin garip bir tecriibe
oluyor. Birde kiiciik olunca kullanirken zorlandiginizi soylemeliyim.

Tuvalet ve banyosu i¢ ice dusa kabin falan yok ¢ok dar bir banyo ayrica su yukart
ctkmryor. Herhalde eskiler gibi kovaya alip banyo yapacagiz.

Elimizi yiiziimiizii yikayalim diye girdigimiz banyo-wc’de bunu yapamamaniz icin
gosterilmis ozel gayret sayesinde, biitiin giysileri islatip da yiiziiniizii islatamamanin
hayal kirikligi. ..

En kotiisii ise; odada ahsap dolabin i¢ine minicik bir banyo yapnuslar, klozet ve dus bu
ahsap dolabin icinde duruyor. Daracik alanda girip dus almaniz imkdnsiz zaten. Ayrica
sicak su da akmiyordu zaten, giineg enerjisi ile calisiyormus. Aksam ve sabah ¢ok erken
saatlerde sicak su yoktu.

Odanin temizlik durumu da siklikla sikdyet konusu olmustur. Konuyla ilgili turist
yorumlaridan ornekler asagidaki gibidir:

Uc¢ oda kiraladik ii¢c odanin da hepsi birbirinden pis birbirinden kotiiydii. Odalarda we
dolabin icinde ufacik, ufacik oldugu halde pisti! Odalarda zaten kokudan durulmuyordu.
Kisacast bir giin kaldik ama agzinizin payin aldik demek dogru olur.

Odadaki radyatorlerin ici les gibi. Igeri girer girmez bir toz kokusu var. Banyodaki
sabunlugun iizerinde killar vardi ve sabunlugun ve sampuanligin icinde kapkara bir
tabaka olusmustu. Havlular ve carsaflar eskiydi. Yikanmus havlular ise kapt girisindeki
taburenin iizerine rastgele atilmisti. Sedirin iizerindeki ortii kirliydi yaslanamadim.

3.3.2. Yemek

Yemek, 20 defa, %16,94 oraniyla sikdyet konusu olmustur. Yemek konusundaki
sikdyetlerin %85’ ise kahvalti 6giinii iizerinedir. Isletmelerin bircogunun oda-kahvalt:
konseptiyle hizmet vermesi yemek ilizerine sikdyetlerin yiiksek diizeyde kahvalti 6giiniine
yonelik olmasinin nedenini agiklamaktadir. Ayrica isletmelerin bulundugu destinasyonlarin
kirsal 6zellik gostermesi kahvaltt konusunda turistlerin yoresel iiriin (kdy kahvaltist vb.)
beklentisini artiran bir unsur olarak ifade edilebilir ki, beklentinin yiiksek olmasi hayal
kirikliginin boyutunu da yiikseltmektedir. Kahvalti konusunda turist yorumlarindan bazi
ornekler agagidaki gibidir:

Kahvaltisi evde kendinize ozenmeyerek hazirladigimiz vasat bir kahvalti gibi diisiiniin.

Anadolu’ya boyle giizel ilgelere gittiginde insan bolluk bereket ikram bekliyor.

Bir konakta klasik 3 yildizli otel kahvaltisi olmasi sagirtti bizi. Sicak olarak ¢cay harici
bir sey yok. Yumurta bile hasglama. Yoresel koy kahvaltist arayanlar baska kapiya.

Koy kahvaltist dogal ve bol bir kahvalti ikrami beklerken, ikram edilen boreklerin bile
marketten alinan dondurulmus borek olunca kahvaltinin devanun siz diisiiniin.

3.3.3. insan

Sikayet konusu olarak insan baglig1 altinda isletmeciler ve ¢aliganlar 6ne ¢ikmakta iken,
az da olsa diger miisterilerinde sikdyet unsuru oldugu goziikmektedir. Bu arastirmada insan
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kaynakl sikayetler degerlendirilirken genelleyici olarak “personel” ifadesi kullanilmas: uygun
olacaktir. Bu durum; s6z konusu igletmelerin kiigiik 6l¢gekli olmasi kaynakli biiyiik oranda aile
bireyleri tarafindan isletilmeleriyle aciklanabilir. Isletmelerin bazilari hem yasam alani hem
isletme 6zelligi gostermektedir. insan konusunda turist yorumlarindan bazi 6rnekler asagidaki
gibidir:

Isletmeci ailenin cok da misafir diiskiinii oldugu séylenemez. Sanki zoraki is yapryorlar
gibiydi biraz.

Benim ailemle yasadigim en act tecriibe, otelde aileler konakliyor oldugu halde,
isletmecinin gece yarilarina kadar yerel misafirlere herkesin gelip gectigi giris holiinde
masalar tertip edip ickili dlemler yaptirmasi. Bu sinir bozucu lakaytligi, aileme izah
etmem zor oldu. O an terk etmek istedigim konakta nagar bir gece kalmis olduk. Bu
tiir yerlerin hoyrat ellerde meyhaneye donmesine, geleneksel kiiltiiriimiiziin heder
edilmesine acryorum. Kimseye de tavsiye etmiyorum.

Tamamen dgrencilere emanet edilmis ve herhangi bir sorunda muhatap olabileceginiz
baska kimse yok. Aksamiizeri konaga ulasmis olmamiza ragmen uykulu bir cift gozle
karsilastik. Aksam cay icmek istedik ¢ay yok. Personel ¢cok asik suratli ve ilgisiz. Bir
daha tercih edebilecegim bir konak olamaz.

Personel hakkinda bir diger sikdyet konusu, asirtya kacan samimiyet olarak ifade
edilebilir. Asagidaki yorum bunun agik bir gostergesidir.

Isletme sahiplerinin sanki size miisteri degil de evine konuk ederek iyilikte bulundugu
kisilermis gibi davranmasi yeterli turistik tecriibeye sahip olmadiklari goriisii edinmenize yol
acabiliyor.

3.34. Diger

Diger bashig: altinda 6ne ¢ikan sikdyet konular sirasiyla fiyat, esyalar ve tasarimdir.
Sikayetlerin deneyim sonrasi olustugundan hareketle, fiyat konusundaki sikayetlerin aslinda
algilanan fiyat lizerinde yogunlastifini sOylemek miimkiindiir. Fiyat konusunu iceren
sikayetlerin 6zeti, “alinan hizmetin verilen paranin karsilig1 olmadigr” seklindedir.

Ortam oldukca sicak ve muhabbet iyi. Ancak odabasina verdigimiz 275 lira oda
kalitesini ve aldiginiz hizmeti bence karsilamaz.

Ailece, bircok emsaline gore yiiksek iicreti olmasina ragmen 3 oda aywrarak kalmak
gormek istedik. Konakta ¢ok ciddi emek sarf edildigi gercek ancak basta hizmet
anlayisindaki samimiyetsizlik ve ticari kaygi firsatciligini hissetmek bizi rahatsiz etti.
Ornegin Istanbul’da 30 tl bile tutmayacak bir menii size 50 tl ye sunuluyor.

2 gece konakladik, Mudurnu’nun en hesapli konaklarindan biri olmasina ragmen fiyati
astronomik pahalrydi, gelen sayisimi arttirmak yerine az bir doluluk orani ile pahali
satmaya calisiyorlar.

Egyalar ve tasarim konusundaki sikayetler ise eksiklikten ¢ok islevsizlik iizerine
yogunlagmig durumdadir.
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Elektrik ve su tesisatlarimin bitmis hali hic yapitlmanus gibi. Buzdolabt var ama
calismiyor. 37 ekran TV sadece siis. Klima maket sanki. Elektrik prizini tavanda arayin.
Mevsim soguk ise isitici ile 1sinmak icin binayr yakabilirsiniz. Bir gece (sadece yol
yorgunlugunu atmak icin) katlanilabilir.

Bazi odalarda cam yok. Hangi oda da kalinacagi konusu onceden ayarlanmali. Genel
olarak eski bir konak oldugu icin ¢ok fazla liiks beklenmemeli.

Otelin en ilging yam dus bonesine kadar ayrintiyi diisiinmiisler fakat bebek yatagi,
mama sandalyesi gibi daha genel ihtiyaglar diisiiniilmemis.

4. Sonug ve Oneriler

Memnuniyeti saglanamayan turistlerin potansiyel turistler ile igletmenin arasindaki
mesafeyi acacagini soylemek miimkiindiir. Ozellikle giiniimiizde internetin devreye girmesiyle
siklyetlerini kitlelere duyurabilen turistler isletmeler i¢in tehdit olusturabilmektedir. Ancak
bu sikayetlerin isletme tarafindan olumlu bir bakis acistyla degerlendirilmesi sikayet
unsurlariin ortadan kaldirilmasina ve dolayisiyla miisteri sayisinin artirilmasina olanak
saglayabilmektedir. Bu diisiinceden hareketle yaptigimiz arastirma, tarihi konak igletmelerinde
konaklayanlarin sikayetlerini odayla ilgili, yemekle ilgili, insan kaynakli ve diger sikayetler
olarak smiflandirmaya imkan saglamigtir. Sikayetlerin agirlastigr nokta odayla ilgili olmak
tizere banyo/tuvalet (kii¢iik olmasi1) sikayetleri tiim gik@yetler arasinda birincil konumdadir.
Banyo/tuvalet konusundaki sikdyetlerden sonra sirasiyla kahvalti, temizlik, isletmeciler ve
fiyat sikayetleri 6ne ¢ikmaktadir.

Her ne kadar arastirma alani farklilik arz etse de diger arastirmalarla kiyaslandiginda
paralel sonuglara ulagildigi goziikmektedir. Ozellikle personel sikayeti isletmenin tiirii ne
olursa olsun bircok aragtirmada ilk ii¢ sikayet arasinda yer edinmistir (Bkz. Tablo 1). Oda
sikayetleri de benzer arastirmalarin sonuglariyla ortiismektedir. Ancak bu aragtirmada odayla
ilgili temel sikdyet unsuru banyo/tuvalet alaninin kiiciik ve islevsiz olmasi olarak kendini
gostermektedir ki, bu durum tarihi konak isletmeleriyle standart konaklama isletmelerinin
ayr1 bir degerlendirmeye tabi tutulmasii gerektirmektedir. Tarihi konaklarin geleneksel
mimarisinde var olan; cin dolabi, pehlivan dolabi veya gusiilhane olarak isimlendirilen
yikanma alanlarina tuvalet alaninin da dahil edilmesi, alan1 daraltmakla beraber Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi’nin direktifleri dogrultusunda igletmecilerden bagimsiz bir zorunluluk olarak
kendini gostermektedir.

Tablo 1°de derlenen higbir aragtirmada yemek konusuyla ilgili sikayet ilk ii¢ sirada yer
almamigtir. Bu aragtirmada ise en 6nemli ikinci sikayet konusu kahvalti olarak goziikmektedir.
Turistlerin bir sehir otelinin yaninda kirsal destinasyon icerisinde bulunan tarihi konak
isletmelerinden kahvalti beklentilerinin farkli olmasi tabii bir durum olarak diisiiniilebilir.
Farkli ve yiiksek olan beklentilerin kargilanamamasi da siklikla ifade edilen bir sikayet olarak
belirmektedir.

Turistlerin bir diger 6nemli sikayeti olan igletmeciler konusunda “samimiyet” onemli bir
degerlendirme olc¢iitii olarak yorumlardan anlagilmaktadir. Bu durum s6z konusu igletmelerin
kiiciik 6l¢ekli olmasina baglanabilir. Ancak, samimiyet turist beklentisi olmakla beraber miisteri
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iligkileri agisindan diisiiniildiigiinde hassas, dengeli yiiriitiilmesi gereken bir hal almaktadir.
Aksi takdirde miisteri zihninde olumsuz izlenim olusturabilmektedir.

Aragtirmada cikan sikayet konularinin ¢ogunu kendi icerisinde degerlendirmek
miimkiindiir. Ancak fiyat konusundaki sikayetler diger sikayetlerle etkilesim halindedir.
Turistler aldiklart mal ve hizmetin karsiliginda verdikleri gercek fiyatin disinda algilarinda
bir fiyat olustururlar. Daha acik bir ifadeyle aldiklart mal ve hizmetin 6dedikleri paraya
degip degmedigini kendi iclerinde sorgulayip bir deger bigerler. Algilanan fiyatin yiiksek
oldugu diisiiniildiigiinde sikayet olugmaktadir ki, bu arastirmada da fiyat sikayetlerine siklikla
rastlaniimigtir.

Memnuniyetsiz konuklarin internet ortamimda memnuniyetsizliklerini agik¢a ve hatta
sert Uisluplarla dile getirmesi isletmelere yonelik bir tehdit unsuru olusturmaktadir. Ayni anda
internet ortami, tiiketicilerin degisen istek ve ihtiyaclarini, sektorde yasanan gelismeleri takip
etmede, eksik yanlar1 tamamlamada ve dolayisiyla yiiksek diizeyde miisteri memnuniyetini
saglamada isletme yoneticilerinin bagvurabilecegi ¢nemli bilgi kaynagi durumundadir. Bu
aragtirma ile tarihi konak isletmecilerine yonelik 6neri mahiyetinde bilgiler asagidaki sekilde
stralanabilir.

* Yoresel iiriin beklentileri goz ardi edilmemeli,
e Kullanim alanlarinin rahatlig1 i¢in tasarima ve dekorasyona 6zen gosterilmeli,
e Temizlik konusunda gerekli 6zen gosterilmeli,

e Kirsal kesim misafirperverligini sergilerken, satici-miisteri arasindaki hassas dengeye
dikkat edilmeli,

* Gerekli bilgiler 1s1¢immda deger temelli fiyatlamaya gidilerek fiyat konusundaki
sikayetlerin Oniine gecilmesi amaclanmali,

* Internet ortam1 basta olmak iizere tiim iletisim kanallariyla sikdyetler takip edilmeli ve
yiiksek diizeyde miisteri memnuniyeti saglamada degerlendirilmeli.
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