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OZET

Turizm sektoriinde misafirlerin kiiltiirleri, zevkleri, psikolojik yapilari, algilar1 dogrultusunda
istek ve ihtiyaglar1 farkli olabilmekte bu durum sifir hatasiz hizmeti zorlastirabilmektedir.
Memnuniyetsizlik durumu otel hizmeti, ¢alisanlar, diger misafirler ya da misafirin kendisinden
kaynaklanabilmektedir. Onemli olan memnuniyetsizlik her nereden kaynaklanirsa
kaynaklansin misafire 1limli yaklagimlarda bulunarak problemin derhal ¢oziimlenmesi,
tekrarlanmamas1 adma tedbirler alinmasi ve misafir Onerilerinin dikkate alinmasi
gerekmektedir. Clinkii isletmenin misafire karsi tepkileri misafirlerin memnuniyetini ve
davranigsal niyetlerini etkileyebilmektedir. Buradan hareketle arastirmada, Antalya Belek
bolgesinde faaliyet gosteren bes yildizli kurumsal bir otel isletmesi tarafindan misafir geri
bildirimlerine yonelik gelistirilen telafi stratejileri ve bu stratejilerin misafir davranis
egilimlerine yansimasinin arastirilmasit amaglanmistir. Arastirmada otelde konaklamig olan
misafirlerden elde edilen geri bildirimlerle olusan dokiimanlardan yararlanilarak igerik analizi
gergeklestirilmigtir. Verilerin analizinde nitel veri analiz program1 ATLAS.ti 8 kullanilmistir.
Arastirma sonucunda, isletme tarafindan misafir geri bildirimlerinin derecesine gore farkl telafi
stratejilerinin uygulandigi ve misafirlerin telafi stratejileri neticesinde diistincelerinin genellikle
olumlu yonde degistigi belirlenmistir. Misafirlerin bu memnuniyetleri karsisinda tesekkiir etme,
cevrimi¢i yorum sitelerine ve acente anketlerine olumlu yorumlar yazma, otele yiiksek puan
verme, oteli tekrar tercih etme, oteli bagkalarina tavsiye etme, gelecek tatil i¢in derhal tekrar
rezervasyon yapma vb. davranig egilimi gosterdikleri belirlenirken ayn1 zamanda higbir tepki
vermeme, otelin daha 6nceden yapmasi gereken bir gorevi olarak gdérme gibi davranig
egiliminde bulunduklar1 tespit edilmistir. Bu calismanin turizm sektdriine ve turizm

isletmelerine yol gostermesi, ¢ozlim stratejileri gelistirmelerine faydali olmasi beklenmektedir.
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Reflection of Compensation Strategies Applied in the Tourism Sector on
Guest Behavior Trends: A Qualitative Research

ABSTRACT

In the tourism sector, the demands and needs of the guests can be different in line with their
cultures, tastes, psychological structures and perceptions, which can make zero error-free
service difficult. Dissatisfaction may be caused by the hotel service, employees, other guests or
the guests themselves. The important thing is that wherever the dissatisfaction stems from, the
problem should be solved immediately by taking a moderate approach to the guest, measures
should be taken to prevent recurrence and guest suggestions should be taken into consideration.
Because the reaction of the business to the guest can affect the satisfaction and behavioral
intentions of the guests. From this point of view, the study aims to investigate the compensation
strategies developed by a five-star corporate hotel operating in Antalya Belek region for guest
feedback and the reflection of these strategies on guest behavioral tendencies. In the research,
content analysis was carried out by using the documents of the guests who stayed at the hotel.
A qualitative data analysis program ATLAS.ti 8 was used in the analysis of the data. As a result
of the research, it was determined that different compensation strategies were applied by the
business according to the degree of guest feedback, and the thoughts of the guests generally
changed positively as a result of the compensation strategies. It has been determined that guests
show behavioral tendencies such as thanking, writing positive comments on online review sites
and agency surveys, giving high ratings to the hotel, choosing the hotel again, recommending
the hotel to others, rebooking immediately for the next holiday, etc., while at the same time
they show behavioral tendencies such as not reacting at all and seeing it as a task that the hotel
should have done before. This study is expected to guide the tourism sector and tourism

enterprises and help them develop solution strategies.

Keywords: Hotel Business, Guest Feedback, Corporate Compensation Strategies, Guest

Satisfaction, Guest Behavioral Tendency.
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1. GIRIS

Misafir davranislarinin zaman igerisindeki degisimi ve hizmet sektoriiniin 6zen ve
dikkat gerektiren yapisi otel isletmelerinde bir takim sorunlara yol agabilmektedir. Bu sorunlar
karsisinda isletmelerin vermis olduklar1 tepkiler bir diger ifade ile misafire yaklagimlari
misterilerin davranis egilimleri iizerinde olumlu veya olumsuz yonde etkili olmaktadir. Bu
nedenle isletmelerin misafire yaklasimlar1 ve sorunlari ¢6zme teknikleri misafir memnuniyeti
acisindan onem arz etmektedir. Misafir geri bildirimleri dogrultusunda isletmeler tarafindan
gelistirilen telafi stratejilerinin tatmin edici olmasi misafir davraniglarii olumlu ydnde
etkilerken, ‘yetersiz olmasi ve misafirleri tatmin edememesi mevcut olan memnuniyetsizligi
daha da artirarak misafir tepkilerinin daha sesli hale gelmesine ve baskalarina yayilmasina
neden olabilmektedir’ (Erdogan Tarak¢i & Goktasg, 2020, s.261). Bundan dolayi, etkili ve
saglam bir sikayet yonetim sistemi ile sorunlarin biiylimesi, tekrar edilmesi engellenebilir ayn1
zamanda misafirlerin yatigmasi saglanarak (Johnston, 2001, s.60) olumsuz diislinceleri olumlu

yone ¢evrilebilir.

Buradan hareketle bu arastirmada, her y1l milyonlarca turisti agirlayan Antalya Belek
bolgesinde faaliyet gdsteren bes yildizli kurumsal bir otel isletmesi tarafindan misafir geri
bildirimlerine yonelik gelistirilen telafi stratejileri ve bu stratejilerin misafir davranig
egilimlerine yansimasinin arastirilmasi amag¢lanmigtir. Béylece bu arastirmanin, misafirlerin
geri bildirimleri dogrultusunda yoneticilerin misafir memnuniyetini saglamaya ve artirmaya
doniik ne gibi yontemler gelistirebilecekleri, hangi konulara ne tiir tepkiler vermeleri gerektigi
hususunda yol gosterecegi diisiiniilmektedir. Bununla birlikte, otel hizmet yapisinin birbiri ile
benzer yapida olmasi, bir otelde uygulanabilen telafi stratejilerinin diger otel isletmelerinde de
uygulanabilecegi vurgusundan hareketle isletmelerin bakis agisina katki saglayacagi tahmin
edilmektedir. Literatiirde telafi stratejilerinin misafir davranig egilimlerine etkisini dlgen
caligmalarin ¢ogunlukla nicel yontemlerle test edildigi goriilmektedir. Bu arastirmanin, otel
yoOnetimi tarafindan bizzat tutulan dokiimanlar 6zelinde incelenmesi ve arastirmacinin arastirma
siiresince arastirma yapilan otelde bulunup birebir arastirma kapsaminda bilgiler edinerek
uygulanan telafi stratejilerinden bahsedilmesi bu arastirmay1 digerlerinden farkli kilmaktadir.
Benimsenen amag ¢ercevesinde, kavramsal ¢ergeve tizerinde durulmakta ve yontem boliimiinde
dokiimanlar {izerinden elde edilen bulgular degerlendirilmektedir. Sonu¢ ve degerlendirme
boliimiinde ise literatiir calismalari ile arastirma sonuglari karsilastirilmakta ve isletmenin telafi

stratejilerine yonelik bilgiler verilmektedir.
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2. KAVRAMSAL CERCEVE

Aragtirmanin kavramsal ¢erceve bagligr altinda; misafir geri bildirimlerinde kurumsal
yaklagimin 6nemi ve kurumsal telafi stratejilerinin misafir davranis egilimlerine yansimasi

konularina deginilmektedir.
2.1. Misafir Geri Bildirimlerinde Kurumsal Yaklasimin Onemi

Gliniimiiz rekabet¢i ortaminda pek c¢ok otel isletmesi, basarinin anahtar1 olarak
misafirleri ile iliskilerini siirdiirmeye, gelistirmeye ve birinci sinif hizmet sunmaya gayret
etmektedirler. Ancak hizmet yapisinin ¢cok fazla dikkat ve ilgi gerektirmesi, iiretim ve tiikketimin
es zamanl gergeklesmesi ayn1 zamanda misafir istek ve ihtiyaglarinin siirekli degismesi hatasiz
bir hizmet sunumunu zorlagtirmaktadir. Bu durum misafirlerin memnuniyetini ve gelecekteki
davranigsal niyetlerini olumsuz yonde etkileyebilmektedir (Abou Taleb & Abou Kamar, 2013,
s.16; Giiles vd., 2005, s.274). Misafirlerin yasadigi en yaygm sorunlarin basinda
kalitesiz/mevcut olmayan iiriin-hizmet ve ¢alisan davraniglarinin geldigi goriilmektedir (Abou

Taleb & Abou Kamar, 2013, 5.23).

Misafirin geri bildirimleri, hizmete dair yaganan problemlerin dile getirilmesi olarak
degerlendirilse de aslinda otel isletmelerinin hatalarim1 fark ederek hizmet iyilestirmelerine
gitmeleri ve meydana gelebilecek yeni problemlerin Oniine gegilebilmesi acisindan degerli
dontsler olarak nitelendirilmektedir (Kotler, 1997). Hizmet hatasi ile karsilasan kisiler sorun
veya sikayetlerini hizmet sunan ¢alisana, isletme yetkilisine veya departman sorumlularina
ileterek (Akgoz & Krasnikova, 2020, s.446) problemin ¢oziilmesini talep etmektedirler. Bu
hususta isletmeler meydana gelen hatalarin misafirde yarattigr memnuniyetsizligin listesinden
gelebilmek, misafirlerin davranigsal niyetlerini olumlu yone cevirebilmek, misafir sadakatini
artirabilmek gibi amaglarla etkili telafi stratejileri lizerine yogunlagsmaktadirlar (Su & Bowen,

2001; Ozdemir & Avci, 2019; Ekiz & Arasli, 2007).

Misafirler i¢in 6nemli olan genellikle hatanin kendisinden ziyade hatalar karsisinda
isletmenin vermis oldugu tepkilerdir (Johnston, 2001, s.62). Bu hatalara yonelik isletmenin
verdigi tepkilerin yetersiz veya yaklasiminin yanlis olmasi misafirlerin daha memnuniyetsiz
olmasina, doyumsuzluguna ve diislincelerinin daha fazla yayilmasina neden olabilmektedir
(Erdogan Tarak¢1 & Goktas, 2020). Ozdemir ve Avei (2019)’nin ¢alismasinda hizmet hatasiin
dogru bir sekilde telafi edilmesi misafirlerin sadakatini artirdigi ve isletme imajina katki

sagladig goriiliirken, telafiyi yeterli gormeyen misafirlerin ise isletmeye sadakatlerinin azaldigi
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tespit edilmistir. Bundan dolay1 misafirlere yonelik sunulan telafi stratejilerinin etkili ve tatmin
edici olmast potansiyel misafirlerin korunmasi, yeni misafirler kazanilmasi, hatalarin
yinelenmesinin oniine ge¢ilmesi ve kurumsal marka itibarinin korunmasi agisindan pek ¢ok

firsat saglayabilir.
2.2. Kurumsal Telafi Stratejilerinin Misafir Davranis Egilimlerine Yansimasi

Misafir geri bildirimleri karsisinda isletmeler tarafindan, telafiye yonelik uygulamalar
yerine misafirden yalmizca Oziir dilenmesi, misafirin reddedilmesi, bir baskasina
yonlendirilmesi, sorguya cekilmesi, yok sayilmasi misafire verilen sozlerin tutulmamasi,
herhangi bir tepkide bulunulmamasi, kibar davranilmamasi, kisisel sorumluluktan kagmak igin
cok fazla gereksiz soru sorulmasi gibi davranislardan kagimilmalidir (Bengiil & Giiven, 2009,
§5.2532-2533; Barlow & Moller, 1998). Bunun yerine misafirlerle empati kurularak, memnun
edici telafi stratejileri gelistirilmeli ve somut cabalar gosterilerek misafir davranis niyetleri

olumlu yone ¢evrilmeye calisiimalidir.

Otel misafirleri agisindan hizmet basarisizligi sayilabilecek durumlar karsisinda
isletmelerin uyguladiklar1 pek cok hizmet telafi stratejileri ile karsilasmak miimkiindiir.
Literatiirde igletmelerin uygulamis olduklar1 telafi stratejilerini konu alan c¢alismalar genel
olarak incelendiginde; Davidow (2000; 2003)’un g¢alismalari en ¢ok kabul goren
smiflandirmalarin basinda gelmekte (Akdu & Cengiz, 2020, s.4415) ve telafi stratejileri olarak
dakiklik, kolaylastirma, diizeltme/telafi, 6ziir dileme (sorunu kabullenme), giivenirlik ve
dikkat/nezaket ¢ergevesinde ele alindig1 goriilmektedir. Quy (2014) tarafindan telafi stratejileri
oziir dileme, dikkat/nezaket, aciklama, kolaylastirma, dakiklik, tazminat (sorunun masraflarini
o0deme); Karatepe ve Ekiz (2004), Karatepe (2006), Gursoy vd. (2007) tarafindan 6ziir, telafi,
hizlilik, kolaylastirma, agiklama, dikkat, ¢caba; Boshoff (1999) tarafindan hizlilik, telafi, 6ziir,
iletisim, empati, onarim, sorumluluk, giivenirlik, misafire geri bildirim saglama; Abou Taleb
ve Abou Kamar (2013) tarafindan 6ziir dileme, diizeltme, kolaylastirma, ¢abukluk, agiklama,
caba, dikkat, hi¢bir tepki gostermeme, tazminat; Akmese vd. (2021) tarafindan iicretsiz {iriin,
yeni oda tahsisi, 0ziir dileme, misteri bilgilendirme stratejileri; Dalgi¢ vd. (2021) tarafindan

hediye verme ve iicret iadesi/kismi {icret iadesi vb. sekillerde ele alindig1 goriilmektedir.

Literatiirde isletmeler tarafindan telafi stratejileri ¢ergevesinde yapilan calisma
sonuglari incelendiginde; Erdogan Tarak¢1 ve Goktas (2021) odaya yemek gonderme, indirim
yapma, licretsiz aksam yemegi, armaganlar sunma, hizmetin iicrete tabi olanaklarindan iicretsiz

faydalanma gibi ¢abalarin 6ziir dileme, aciklama yapma, sorun giderme gibi ¢abalardan daha
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etkili oldugu; Quy (2014) 6ziir dileme, dikkat, agiklama, dakiklik ve tazminat gibi kurumsal
tepkilerin sikayetci memnuniyeti (hizmetin geri alinmasindan duyulan memnuniyet) ile nemli
Olciide iliskisinin oldugu; Gursoy vd. (2007) kurumsal tepkilerin sikayetci memnuniyeti
iizerinde, sikayetci memnuniyetinin ise tekrar satin alma niyeti ve olumsuz agizdan agiza
iletisim tizerinde giiclii bir etkisinin oldugu; Karatepe ve Ekiz (2004) 6ziir, agiklama ve ¢gabanin
sikayetci memnuniyeti ve sadakati iizerinde dnemli etkilerinin oldugu ve bu boyutlar i¢ginde
cabanin en etkili kurumsal tepki oldugu; Yavas vd. (2014) 6ziir dileme stratejisinin memnuniyet
veya yeniden satin alma niyeti lizerinde herhangi bir etkisi bulunmadigi ancak misafir
memnuniyeti, hizlilik, agiklama ve dikkat boyutlarinin tekrar satin alma niyetleri {izerinde
onemli bir etkisinin oldugu sonuglarina ulagilmistir. Bu dogrultuda, cesitli telafi stratejilerinin
misafir memnuniyetinde ve misafir davraniglarinin sekillenmesinde dnemli bir etkisinin oldugu
ve bu memnuniyetin kimi zaman ¢evrimici aglarda ve seyahat web sitelerinde paylasilarak
(Oliveira vd., 2020) kimi zaman akrabalara, arkadaslara ve yakin ¢evreye aktarilarak (Tuzcu,

2023) farkli davranig bigimleri ile yansitilacagi g6z 6niinde bulundurulmalidir.
3. YONTEM

Turizm sektoriinde uygulanan telafi stratejileri otellerin rekabet¢iligi agisindan son
derece dnem tagimaktadir. Onemli turizm merkezlerinden biri olan Antalya Belek bolgesindeki
bes yildizli kurumsal bir otel isletmesindeki toplam bes yillik misafir dokiimanlarindan
hareketle; misafirlerin konaklama sirasinda geri bildirimde bulunduklari konulara iliskin
gerceklestirilen kurumsal telafi stratejileri ve bu stratejiler sonucunda ortaya ¢ikan misafir
davranis egilimlerinin arastirilmasina yonelik tasarlanan arastirmanin bu bashg altinda
sirastyla; arastirmanin amaci ve Onemi, veri toplama siireci ve verilerin analizi iizerinde

durulmaktadir.
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Misafir geri bildirimleri; otel isletmesinin hatalarini saptayabilmeleri, eksikliklerini
gorebilmeleri, misafir memnuniyetini saglayabilmeleri ve yeni misafirler cekebilmeleri
acisindan Onemlidir. Misafirlerin Ozellikle tatil sirasinda geri bildirimde bulunduklar
hususlarin derhal dikkate alinmasi, isletmeden kaynakli hatalar i¢in misafirden 6ziir dilenmesi,
misafire gerekli agiklamalarin yapilmasi, sorunun ¢oziimii igin gereken hizin ve g¢abanin
gosterilmesi ve kolayliklarin saglanmasi gerekmektedir. Turizm isletmeleri tarafindan

uygulanan telafi stratejilerinin temel amaci, misafirlerin tatmin edilerek yeniden oteli tercih
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etme potansiyellerini yiikseltmek, sadakati artirmak ve sorunun yayilarak baska misafirleri

etkilemesini engellemektir.

Bu arastirmada, potansiyel turizm destinasyonlarindan biri olan Antalya Belek
bolgesinde faaliyet gdsteren bes yildizli kurumsal bir otel isletmesi tarafindan misafir geri
bildirimlerine yonelik gelistirilen telafi stratejileri ve bu stratejiler neticesinde ortaya ¢ikan
misafir davranis egilimlerine yansimasinin arastirilmasi amaglanmistir. Bu ¢alismanin turizm
sektoriine ve turizm isletmelerine yol gostermesi, ¢oziim stratejileri gelistirmelerine faydali

olmasi beklenmektedir.
3.2. Veri Toplama Siireci

Antalya Belek bolgesi; modern otelleri, genis golf sahalari, kongreleri, sinirsiz aligveris
imkani, gelismis restoranlar, antik tiyatro, doga sporlari, plaji, ipeksi kumu ile iinlii bir
destinasyondur (Gezimanya, 2023). Buradan hareketle arastirmada, Tiirkiye nin 6nemli turizm
merkezlerinden biri olan ve veri toplanmasina yonelik ¢evrimici seyahat platformlar1 top on
listesinde yer alan bes yildizli kurumsal bir otel secilmistir. Bu aragtirmada Orneklemin
Tiirkiye’de potansiyel bir turizm destinasyonunda yer alan bes yildizli en iyi otel
isletmelerinden birinin tercih edilmesinde, kalite standartlarina goére en iyi olarak
nitelendirilebilecek konaklama tesislerinde bile misafir memnuniyetsizliklerinin meydana
gelmesinin miimkiin oldugu ve bu memnuniyetsizliklerin giderilmesinde uygulanan kurumsal
sirket politikalarinin takip edilerek diger otellerin de kendilerini gelistirebilmelerine olanak

saglanmasi etkili olmustur.

Tiurkiye’de bes yildizli bir otel isletmesinin misafir geri bildirimlerine yonelik
uygulamis oldugu telafi stratejileri konusunda otel yoneticilerinden bilgi almak ve misafir
raporlar1 ilizerinden degerlendirmeler yapmak zaman ve izin gerektiren durumlardir. Bu
baglamda, Antalya Belek bolgesindeki bes yildizli kurumsal bir otel isletmesinin misafir
iligkileri miidiirii ile once telefon sonrasinda yiiz ylize iletisim kurularak misafirlerin geri
bildirimde bulunduklari konulara ve isletmenin uygulamis oldugu politikalara yonelik tutulan
yillik dokiimanlar/raporlar talep edilmistir. Bununla birlikte, dokiimanlar ile birlikte
aragtirmaci, arastirma verilerinin elde edilmesi siirecinde otelde bulunarak uygulanan telafi
yontemleri hakkinda detayli bilgiler de toplamaya calismistir. Bu siirecte gerekli olan tiim 6zel
izinler alinmig ve akademik etik cergevesinde arastirmaci tarafindan tiim 6zel izin belgeleri
sakl1 tutulmustur. Bunun neticesinde yetkili kisi, bilimsel ¢aligmaya katki saglamak amac1 ile

2018-2019-2020-2021-2022 yillarna ait bes yillik yalnizca arastirma amacina iliskin belge ve
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dokiimanlar1 otelin isminin hig¢bir surette kullanilmamasi 6n kosulundan hareketle arastirmaci
ile paylagsmistir. Bu nedenle akademik etik gercevesinde arastirma i¢in ele alinan otelin adi
gizlenmistir. Arastirmaya katki saglayan bes yildizli kurumsal bir otel isletmesinin on iki ay
hizmete devam etmesinden 6tiirii belirtilen yillarin on iki aylik verileri dikkate alinmistir. Bu

arastirmada ikincil verilerin kullanilmas1 dolayisi ile etik kurul izni gerekmemektedir.
3.3. Verilerin Analizi

Aragtirmada veriler dokiiman/metin analizi incelemesi yolu ile elde edilmis ve bu
verilerin ¢Oziimlenmesinde igerik analizinden faydalanilmistir. Arastirma ¢ergevesinde
incelenen olgu ve olaylara iliskin bilgi veren yazili belgelerin analiz edilmesiyle veri saglanmasi
dokiiman incelemesi olarak ifade edilmektedir. Raporlar, kitaplar, arsiv dosyalari, video ve ses
kayitlari, gorsel materyaller gibi belgeler de dokiiman analizi yolu ile kullanilabilen verilere
doniistiiriilebilir. Hangi dokiimana ihtiya¢ duyuldugu ve veri kaynagi olarak kullanilabilecegi
aragtirma konusuna bakilarak karar verilmektedir (Karatas, 2015, s.72). Nitel arastirmalarda
toplanan verilerin analizinde genellikle betimsel analiz veya igerik analizinin tercih edildigi
goriilmektedir. Icerik analizi, arastirmanin dziine iliskin kaliplari, temalari, yargilari, ifadeleri
belirlemek ve bir araya getirmek amaci ile verilerin dikkatli, detayli, sistematik olarak
okuyucunun anlayabilecegi bir bigimde diizenlenmesi, incelenmesi, yorumlanmasidir (Baltaci,

2019, 5.377).

Analize gegmeden Once arastirmanin giivenirlik, gecerlik ve izlenecek yol agisindan
arastirma konusuna ve alana hakim ii¢ uzmandan fikir alinmistir. Arastirmanin amacina yonelik
ilk olarak otel isletmesine ait bes yillik misafir dokiimanlarina aktarilan sdylemler iizerinden
misafir geri bildirimleri filtrelenmis, detaylica okunmus ve notlar tutulmustur. Akabinde,
isletme yoneticileri tarafindan uygulanan telafi stratejilerine yonelik hem dokiimanlardan hem
de arastirmacinin arastirmanin verilerini elde etme siliresince deneyimledigi bilgilerden
yararlanarak Davidow (2003) tarafindan smiflandirilan  “dakiklik, kolaylastirma,
diizeltme/tazminat/telafi, 6ziir dileme, giivenirlik, dikkat/nezaket” telafi boyutlar1 ¢ercevesinde
kodlar olusturulmustur. Olusturulan bu kodlar cergevesinde misafirlerin geri bildirimleri
dogrultusunda otel isletmesinin uyguladig: telafi stratejilerinden hareketle misafirlerin vermis
oldugu tepkileri 6lgmeye yonelik frekans analizleri yapilmis ve elde edilen veriler Tablo olarak
sunulmustur. Kodlarin belirlenmesinde ATLAS.ti 8 programindan ve frekans analizlerinin

hesaplanmasinda Microsoft Excel programindan faydalanilmistir. Bu ¢ergevede misafir geri
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bildirimleri dogrultusunda ortaya c¢ikan kurumsal otel isletmesinin telafi stratejileri ve

misafirlerin bu stratejilere karsi tepkisi 6zelinde yorumlamalar ve ¢ikarimlar yapilmistir.
4. BULGULAR

Onemli turizm merkezlerinden biri olan Antalya Belek bolgesindeki bes yildizli
kurumsal bir otel isletmesindeki toplam bes yillik misafir dokiimanlarindan hareketle geri
bildirimde bulunan misafir profiline ait temel bilgiler Tablo 1°de gosterilmektedir. Tablo 1’e
gore otelde konaklayan misafirlerden bes yil icerisinde toplamda 6504 geri bildirim alindig:
goriilmistlir. Bu geri bildirimlerin %56,64 liniin kadinlar tarafindan, %43,36’sinin erkek
tarafindan yapildigi, % 41,51’inin yerli misafirler tarafindan ve % 58,49’unun yabanci

misafirler tarafindan gerceklestigi goriilmektedir.

Tablo 1. Demografik 6zellikler

Cinsiyet f %
Kadin 3684 56,64
Erkek 2820 43,36
Toplam 6504 100
Yerli 2700 41,51
Yabanci 3804 58,49
Toplam 6504 100

Tablo 2°de igerik analizi ile elde edilen bes yillik misafir dokiimanlarina gére misafir
geri bildirimlerinin isletme yoneticileri tarafindan % 52,37’sinin olumlu, %22,85’inin olumsuz,
%8,64’linlin Oneri, %6,92’sinin kaza geciren hasta ve %9,23’liniin kayip esya seklinde

siiflandirildigr tespit edilmistir.

Tablo 2. Misafir geri bildirim smiflandirtlmasi

Misafir Geri Bildirimleri f %

Olumlu 3406 52,37
Olumsuz 1486 22,85
Oneri 562 8,64
Kaza Gegiren Hasta 450 6,92
Kayip Esya 600 9,23
Toplam 6504 100

Tablo 3’te misafir geri bildirimlerinin yerli ve yabanci olmak tizere pek ¢cok misafirden
gelmesinden dolayr sdyleme iliskin ifadelerde, s6ylemin kime ait oldugunu tespit etmeye
yonelik herhangi bir kodlama yapilmamistir. Bu noktada geri bildirimlere iligkin yalnizca
sOyleme odaklanilmis ve bu sdylemler Tablo 3’e aktarilmistir. Tablo 3’te misafir geri
bildirimlerine yonelik gerceklestirilen kurumsal telafi stratejileri ve bu stratejilere misafirlerin

vermis olduklar1 tepkiler {izerinde durulmaktadir. Bu hususta literatiirde en ¢ok kabul goren
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telafi stratejileri smiflandirmalarindan biri olan Davidow (2000; 2003)’un “dakiklik,

kolaylastirma, diizeltme/tazminat/telafi, 6zlir dileme, giivenirlik, dikkat/nezaket” basliklar

altinda degerlendirmeler yapilmaktadir.

Tablo 3. Kurumsal telafi stratejileri ve misafir davranig egilimleri

Dakiklik (Timeliness - Promptness)

Dakiklik galismalarda ¢abukluk, hizlilik olarak da ele alinabilmektedir. Bir isletmenin sikayeti ele alma ve ¢oziimleme hizini ifade
etmektedir (Davidow, 2003, s.232). Gecikmeler, misafirlerin hissedilen 6fkesini artirmakta ve hizmet kalitesi algilarini olumsuz
yonde etkilemektedir (Taylor, 1994, 5.56).

Ornek 1

Misafir geri bildirimi: “Az dnce lobide kizim ve esim ile otururken kizzmi kedi tirmaladi. Siz kedileri otelde mi
tutuyorsunuz ya da bu kedilerin asilar: varmi? Kizima birsey olursa sizin i¢in biiyiik sikinti olur”.

Kurumsal tepki: Misafirin kizina doktor ofisinde derhal pansuman yapilmustir. Kiigiik kizin durumunun gayet iyi
oldugu tespit edilmistir. Misafire herhangi bir ihtiyaglari oldugunda 7777 nolu otel telefon hattindan destek
alabilecekleri iletilmistir.

Misafir tepkisi: “Otelde dolasan hayvanlar misafir ve ¢alisan saghg agisindan mutlaka agilanmaly”.

Ornek 2

Misafir geri bildirimi: “Pastanede airpods kulakligimi unuttum. Unuttugumu fark ettigimde geri dondiim ancak
kulakligimi oturdugum yerde bulamadim”.

Kurumsal tepki: Giivenlik ve pastane ¢aliganlar olaya derhal miidahale etmislerdir ve kulakligm misafirin

oturduklari koltugun yan tarafina kaydigi tespit edilmistir.
Misafir tepKisi: “Ilginize ¢ok tesekkiir ederiz. Kulakligimi yeni almigtim bulunmasayd ¢ok iiziiliirdiim .

Ornek 3

Misafir geri bildirimi: “Sizden bir sey talep ettigimizde yerine getirmek icin yle ¢aba sarf ediyor ve dyle hizli
yerine getiriyorsunuz ki bu durumu gormezden gelmek imkansiz”.

Kurumsal tepki: Misafirin bu giizel diisiincesi i¢in tesekkiir edilmistir. Ayrica misafirden otel hakkindaki giizel
diisiincelerinin ¢evrimigi sitede paylagmalar ve otele yiiksek puan vermeleri rica edilmistir.

Misafir tepkisi: “Oteliniz haklindaki giizel diisiincelerimizi paylasacagizdan ve en yiiksek puant verecegimizden
stipheniz olmaswin. Zaten siz soylemeseniz de biz bunu yapmay: diistiniiyorduk”.

Ornek 4

Misafir geri bildirimi: “Havuzdaki adam bana ve esime ters ters bakiyor. Bu durumdan ¢ok rahatsiz olduk ve
diger havuz alanina gegtik o kisi oraya da geldi sanki bizi takip ediyor gibi. Liitfen o kisiyi uyarin yoksa kavga
ctkacak”.

Kurumsal tepki: Giivenlik hemen devreye girmistir. Rahatsizlik veren misafir nazik bir dille uyarilmistir.

Misafir tepkisi: “Sizin uyarinizdan sonra o kisi gelip bir yanlis anlasilma oldugunu séyleyerek bizden oziir diledi.
Acil miidahaleniz igin tesekkiir ederiz”.

Kolaylastirma (Facilitation)

Isletme tarafindan sikayetlerin ¢oziimii icin misafirleri desteklemek ve yardimei olmak amaciyla uygulanan politika, prosediir ve
araglar1 tanimlamaktadir (Davidow, 2003, s.232).

Misafir geri bildirimi: “Otelinizde sunulan alkollerin orijinal ve bilindik markalar olmasi, ¢erezlerin ise sicak,
kaliteli ve taze olmasi ¢ok giizel. Gayet memnun bir sekilde ayrilacagiz. Sizden son ricamiz odayi saat 13:00'a kadar
kullanabilmek”(Late check out/Lco).

Kurumsal tepki: Resepsiyona misafirin istegi iletilmistir. Misafire saat 13:00'a kadar oday1 kullanmalarinin uygun

Ornek 1 oldugu bilgisi verilmistir.
Misafir tepkisi: “Iiginiz icin tegekkiir ederiz. Giizel bir tatil oldu bizim i¢in. Bu kadar ilgi ve kaliteden sonra
otelinizi mutlaka tekrar tercih edecegiz”.
Misafir geri bildirimi: “Otelinizin Antalya'ya shuttle servis hizmeti olsa giizel olurdu. Hem daha eglenceli
olabilirdi hem taksi fiyatlar: ¢ok yiiksek”.
Ornek 2 Kurumsal tepki: Bu talebin otel yonetimi tarafindan degerlendirilecegi ifade edilmistir.
Misafir tepkisi: “Bu onerimizi dikkate almamz ve uygulamaya gecirmeniz bizi mutlu eder”.
Misafir geri bildirimi: “Oda servisi hizmeti i¢in 7111°i ariyorum ancak resepsiyon ¢ikiyor, bana yine 7111 arayin
diyorlar”.
Ornek 3 Kurumsal tepki: Oda servisi ile irtibata gegerek misafirin odasi arattirildi.
Misafir tepkisi: “Bu hususta yardimer oldugunuz igin ¢ok tesekkiir ederiz”.
Misafir geri bildirimi: “Otele ilk girdigim andan itibaren bu nasil bir karsilama kimse benimle ilgilenmedi.
Resepsiyonda islemerimin bitmesini beklerken lobide oturdum hicbir garson gelip ne igersiniz diye sormadi.Ben
giriste daha memnun kalmadim tatil siirecinde kim bilir nasil problemler yasarim. Acentem ile konusup
rezervasyonumu iptal ettirmek ve ticretimi geri almak istiyorum”.
Kurumsal tepki: Misafirden oziir dilenmistir, gerekli agiklamalar yapilarak misafir sakinlestirilmeye ¢alisilmistir
ancak misafir yine de acentesini aramustir. Misafir iligkileri ¢alisanlarini dinlemeyen misafir, departman mudiirii ile
Ornek 4 gortstiiriilerek otelde kalmasi hususunda ikna edilmistir. Goriisme neticesinde misafir ile tatil bitimine kadar 6zel

olarak ilgilenilmesine karar verilmistir.

Misafir tepkisi: “llk baslangicim pek iyi olmadi ancak sakinlesmem igin elinizden geleni yaptiginiz ve beni
anladiginiz igin tesekkiir ederim. Insan béyle bes yildizli bir otelde ézel ilgi bekliyor”. Misafir kendisiyle birebir
6zel olarak ilgilenildigi igin calisanlara bahsis verdigi ve yoneticiye memnuniyetini belirten bir mektup biraktig
gorillmistiir.
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Diizeltme/Tazminat/Telafi (Atonement-Redress)
Misafirin sikayetine yanit olarak isletmeden aldig1 faydalar ve ¢oziimler biitiintidiir (Davidow, 2003, s.232). Misafirler girdi/¢ikt1
dengesine gore adil bir bigimde ¢oziimleme ve diizeltme talep etmektedirler. Bir isletmenin hizmet hatasi ne kadar ciddi veya
uygunsuzsa, telafi o kadar dnemli hale gelmektedir (Boshoff, 1999, s.238). Isletmeler misafirlerin hizmet hatasindan kaynakli
yasadig1 olumsuzluklar indirimler, ticretsiz iriinler, ticret iadesi, kuponlar vb. bicimlerde giderebilmektedirler (Smith vd., 1999,
5.359).

Misafir geri bildirimi: “Biz gidecegimiz oteller hakkinda énceden arastirma yapariz ve yorum sayfalarindan takip
ederiz. Otelinizi de bu sekilde bulduk. Otelinizi genel olarak ¢ok begendik ancak odalarimz asir sicak, nefes
almakta biraz zorlandik. Ayrica mobilyalarda ve yerdeki halilarda eskime var, kotii goriiniiyor. Bu otel ¢ok
yipranmis”.

Ornek 1 Kurumsal tepki: Klimanin derecesi diisiiriilmils ve misafir ¢ikista bir kutu ¢ikolata ile ugurlanmigtir.

Misafir tepkisi: “Eger odalarda yenileme yapilirsa ve belirttigimiz hususlart dikkate alirsanmiz tekrar geliriz ve
baskalarina da dneririz. Bu giizel ¢ikolata kutusu icin de ¢ok tesekkiir ederiz”.

Misafir geri bildirimi: “Ana restoraninizda meyveli yogurt yok. Boyle bes yildizli bir otelde bu durum sasurtict”.
Kurumsal tepki: Mutfak ekibi tarafindan marketten meyveli yogurt alinip misafirin odasina servis edilmis (toplam
. 9 adet) ve misafire bundan sonra restoranda meyveli yogurtlarin sunulacag: bilgisi verilmistir.

Ornek 2 Misafir tepkisi: “Bu davramiginizdan ¢ok memnun kaldiginizi belirtmek isteriz”.

Misafir geri bildirimi: “Sabah ¢ok erken saatlerde temizlik arabalari oda etrafinda dolasiyor ve ben bu giiriiltiiden
cok rahatsiz oldugumu belirtmek isterim. Dinlenmek igin geldigim tatilden sanirim yorgun olarak ayrilacagim”.
Kurumsal tepki: Misafire degerli paylasimindan dolay: tesekkiir edilmis ve yonetimin bilgisi dahilinde misafirin
odasi bir st kategoriye taginarak (upgrade) misafirden 6ziir dilenmistir. Ayrica ¢ikista misafire otel amblemini
tagiyan masa siisii hediye edilmistir. Bu durum kat hizmetleri miidiirii ile paylasilarak gerekli 6nlemlerin alinmasina
Ornek 3 yonelik ¢aligmalar baglatilmistir.

Misafir tepkisi: “Oteliniz tarafindan yapilan jestlerinizden ¢ok memnun kaldim tesekkiir ederim”.

Misafir geri bildirimi: “Sabah bir toplantiya yetismem gerekiyordu ancak dusta iken su birden buz gibi oldu.
Resepsiyonu arayip isimin acele oldugunu séylememe ragmen hi¢ kimse gelip ilgilenmedi. Ben yarist yikanmis
saglarimla toplantiya katilmak durumunda kaldim ve bu duruma ¢ok sinir oldum”.

Ornek 4 Kurumsal tepki: Misafirin odasina géniil almak amaci ile ikramlik tiriinler (meyve tabag, 6zel igecekler, gikolata
vb.) gonderilerek (set-up) 6zel servis yapilmistir.

Misafir tepkisi: “Sabah ¢ok sinirliydim ancak bu ilgili davranisimizdan dolay: seneye tatil i¢in tekrar otelinize

rezervasyonumu yaptim bile”.

Oziir Dileme (Apology)
Misafir tarafindan belirtilen problemin isletme tarafindan kabul edilmesini ifade etmektedir (Davidow, 2003, 5.232). Oziir dileme
stratejisinin genellikle tek basina yeterli olmadig bilinmekte (Yavas vd., 2004, s.40) ancak misafir ve isletme arasidaki ilk dengenin
kurulmas1 agisindan Snemli bir adim olarak degerlendirilmektedir. Isletme 6ziir dileyerek misafirin istedigi fayday: elde
edememesinden duydugu iiziintiiyi dile getirmektedir (Boshoff & Leong, 1998, 5.27).

Misafir geri bildirimi: “Saat 09:30'da odanizdan bavullarimizi indirdik ve kahvaltiya gittik. Odamizda kalan ozel
esyalart daha sonra alacaktik. O yiizden resepsiyona kartlarimizi vermedik ve ¢ikisimizi yapmadik. Ancak odamiza
girdigimizde kat gorevlisinin bizim oda tuvaletinden ¢iktigini gordiik, Ayrica kola fanta siseleri agilmus, icilmisti,
odada sigara dumani vardi. Biz bu rahat tavirdan ¢ok rahatsiz olduk. Bu kabul edilir bir durum degil. Biz bu oday:
heniiz bogaltmadik”.

Kurumsal tepki:, Misafire valizleri asagiya indirdigi igin resepsiyona check-out yapildigi bilgisinin aktarildig
sOylenmistir, bazi misafirler resepsiyona kart vermeden ve hesabi 6demeden otelden ayrildig1 i¢in, bu durumlarn
Ornek 1 onlemek adina misafir bavullar1 indirdiginde oda kontroliine girildigi agiklanmistir. Calisan tavri konusunda ise
gerekli iglemlerin yapilacagi séylenmis ve misafirden yasamis oldugu durumdan dolay1 6ziir dilenmistir. Kat
hizmetleri miidiirii ile goriisiilerek odada bu davraniglar sergileyen ekstra elemanlarin igine son verilmistir.
Misafir tepkisi: Misafirler higbir tepki vermeden otelden ayrilmistir.

Misafir geri bildirimi: “Kiiciik cocugumuzu gala gecesine katilmak i¢in mini kuliibe biraktik. Bir siire sonra
cocugumuz gala gecesine tek basina masamiza kadar geldi. Siz boyle mi ilgileniyorsunuz ¢ocuklarla? Cok korktuk,
kiigiiciik bir ¢ocugu siz nasil boyle birakirsiniz? Cocugum bagka bir yere de gidebilirdi. Bu kabul edilir bir sey
degil, biiyiik rezillik. Icerde goreviilerin kim oldugu bile belli degil, tiim ¢calisanlar oyun alaminda sivil, kimse fark
edilemiyor. Kontrolsiiz is yapryorsunuz, kimsenin kimseden haberi yok”.

Ornek 2 Kurumsal tepki: Misafirden 6ziir dilenmis ve daha dikkatli olunacag belirtilerek konu hemen mini kuliip sefine
ve misafir iligkileri midiiriine aktarilmistir. Mini kuliip sefi ve misafir iligkileri miidiirii tarafindan misafir
sakinlestirilmeye g¢aligilmistir. Ayrica goéniil almak amaciyla misafir, licretsiz olarak alakart restorana davet
edilmistir.

Misafir tepkisi: “Sayleyecek bir sey bulamyyoruz”.

Misafir geri bildirimi: “Otelde ¢alisan ¢ok az personel var. Yonetim bunu onceden planlamali. Fazla misafir
gelecekse, biitiin misafirlere hizli ve giizel hizmet sunmak i¢in ¢alisan sayisini da ona gore artirmali. Personele
kazamiyorsun ¢iinkii hepsi bukmus bezmis bir sekilde ¢alistyorlar. Uziiliiyoruz hallerine ancak biz de iyi bir hizmet
Ornek 3 almak i¢in burdayiz”.

Kurumsal tepki: Misafire bu durumu aktardig: igin tesekkiir edilmis ve konu tizerinde durulacag: belirtilerek
misafirden 6ziir dilenmistir.

Misafir tepkisi: “Umarim bu durumu gergekten ciddive alrsimz aksi takdirde bu durum isletme imajinizt ve
misafir memnuniyetinizi etkileyecektir”.

Giivenirlik (Credibility)
Bir isletmenin sozlerini tutmasi veya yapacagi soyledigi seyi yapmast anlamina gelmektedir. Bir diger ifade ile isletme sorunu
¢ozmek i¢in tizerine diiseni yapmali (Boshoff, 1999, $5.239-240) ve misafire gerekli agiklamalarda bulunmalidir (Davidow, 2003,
5.232).
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Ornek 1

Misafir geri bildirimi: “Bu sene iceceklerden memnun kalmadik, sanirim yénetiminiz degismis. Sampanya
markast degistigi icin, sampanya icemedik ¢iinkii siz Ukrayna'mn en ucuz sampanyasini kullaniyyorsunuz. Igcecek
kalitenize acikcasi pek giivenirligimiz kalmadi”.

Kurumsal tepki: Misafire otel konsepti hakkinda detayl agiklamalar yapilmistir. Misafirin odasina arzu ettikleri
Sampanya ve Viski gonderilmistir.

Misafir tepkisi: “Ikraminiza tesekkiir etmek isterdik ancak zaten bes yildizli kaliteli bir otelde olmast gereken bir
seyi size belirttik. Otel yonetimi olarak kaliteye ve bu tarz inceliklere daha fazla onem vermenizi bekleriz”.

Ornek 2

Misafir geri bildirimi: “Ciizdanimi ve cep telefonumu kaybettigimi bu sabah fark ettim. Diin konserden sonra
odama ¢iktim ve o zaman bende oldugunu hatirlyyorum. Ciizdamm kahverengi renkte ve icerisinde pek ¢ok kredi
karti var. Telefonumun modeli ise siyah Samsung. Telefonu aradigimda caliyor. Bu durumda burada bir yerlerde
olmali. Liitfen egyalarmmun bulunmasi hususunda bana yardimct olur musunuz?”

Kurumsal tepki: Misafir gece 5. katta koridorda uyurken bulunmustur. Sarhos oldugu tespit edilen misafir
giivenlik esliginde odaya gétiiriilmiistiir. Giivenlik gorevlileri ve Kat hizmetlerinden alinan bilgilere gore misafir
bulundugunda yaninda ciizdan ve telefonun olmadig belirtilmistir. Misafir iliskileri departmania da teslim edilen
bir kayip esya bulunmamaktadir. Yapilan arastirmalar ve giivenlik kameralar1 sayesinde misafirin kayip esyalari 4.
katin merdivenlerinde bulunmus ve tutanak tutularak kendisine teslim edilmistir.

Misafir tepkisi: “Giivenilir bir otel oldugunuz ve esyalarimi bulmak icin ¢caba sarf ettiginiz icin ¢ok tesekkiir
ederim. Inanmilmaz mutlu oldum”.

Ornek 3

Misafir geri bildirimi: “Odamdan ¢iktigimda koridorda bir kisinin dolastigini ve altina highir sey giymedigini

gordiim. Ben bir kadin olarak bu durumdan ¢ok rahatsiz oldum. Bu odada kalmak istemiyorum”.

Kurumsal tepki: Misafirden 6ziir dilenerek koridorda dolagan misafir uygun bir dilde uyarilmistir. Resepsiyon
tarafindan misafire baska bir oda tahsis edilmisgtir.

Misafir tepkisi: “Beni ugrastirmadan daha giivenli bir odaya gegirdiginiz i¢in ¢ok tegekkiir ederim”.

Dikkat/Nezaket (Attentiveness-Courtesy)

Isletme calisanlar ile sikayetci arasindaki etkilesim ve iletisimi tanimlamaktadir (Davidow, 2003, s.232). Bir diger ifade ile dikkat
calisanlarin tutumu, misafirlere karsi olan samimiyeti, diisiincesi, saygisi, empati yetenegi, ¢abasi ve dinleme isteginin olmasidir
(Boshoff, 1999, s.240).

Ornek 1

Misafir geri bildirimi: “Odaya birakmis oldugunuz ikramliklar, dogum giinii karti ve hediyeler icin tesekkiir
ederiz. Dogum giiniimiin takip edilmesi ince bir detay”.

Kurumsal tepki: Misafire nice giizel yillar dilenmis ve mutlu olmus olmasimin bizleri de memnun ettigi ifade
edilmistir.

Misafir tepkisi: “Tiim personel ¢ok ¢aliskan ve saygili. Biz gerekli tiim yerlere otel ile ilgili giizel yorumlarimizi
yazacagiz”.

Ornek 2

Misafir geri bildirimi: “Diin ve bugiin odamizda temizlik yapilmasini istemedigimizi belirtmek amaci ile odamiza
DND (Do Not Disturb) karti asmamiza ragmen kat gorevlisi odamiza birden girdi. Bu durumdan hi¢ hosnut
olmadik”.

Kurumsal tepki: DND raporu kontrol edildi ve misafir tarafindan odaya DND Kkart: asildig1 tespit edilerek
misafirden 6ziir dilendi. Kat gorevlilerinin daha dikkatli olmalar1 hususunda gerekli uyarilar yapilmstir.

Misafir tepkisi: “Calisanlarimizi uyardigimiz igin tesekkiir ederiz. Umarim aym durum tekrarlanmaz.
Tekrarlandigi takdirde tepkimiz bu kadar yumusak olmaz”.

Ornek 3

Misafir geri bildirimi: “Lobide oturdugumuzda ¢ay i¢mek istedik. Etrafta baktigimizda garson bulamadik,
sonradan fark ettik ki elbise giyen kizlar garsonmus. Cok sasirdik, boyle bir garson kiyafetini ilk defa gordiik ve hi¢
begenmedik ¢iinkii garson olduklari hi¢ anlagiimiyor”.

Kurumsal tepki: Misafire bu hususun dikkate alinacagi sdylenmistir. Yonetim bu geri bildirim neticesinde
personel kilik ve kiyafette zamanla degisiklikler yapmustir.

Misafir tepkisi: “Gorsellige onem vermeniz otelinizin imaji a¢isindan daha iyi olacaktir”.

Ornek 4

Misafir geri bildirimi: “Odalardaki bornozlariniz standart beden oldugu igin esime ¢ok biiyiik geliyor. Odalarda
kii¢iik beden bornozlarimiz da olmali”.

Kurumsal tepki: Yonetim tarafindan misafirin bu 6nerisi dikkate alinarak hem ¢ocuk bornozu hem S-M bedenli
bornozlar odalara birakilmaya baglanmistir. Misafire bu onerisi i¢in tesekkiir edilmistir.

Misafir tepkisi: “En azindan bundan sonra diger misafirleriniz bu hususta daha rahat ederler”.

Ornek 5

Misafir geri bildirimi: “Otel sahane ve gergekten son derece memnunum. Yemekleri lezzetli buluyorum, oda
temizligimi yapan bayandan ¢ok memnunum ancak golf resepsiyonundan hi¢ memnun degilim. Personelleri ¢ok

»”»

kaba ve ters. Tutumlarini hi¢ dogru bulmadim”.

Kurumsal tepki: Kurumsal tepki: Misafire ilgili kisilerin uyarilacagi sdylenmis ve otel yonetimi tarafindan golf
resepsiyon ¢aliganlari adina 6ziir dilenmistir. Ayrica misafire 4 giinliik tatili boyunca iicretsiz golf hakki taninmustir.

Misafir tepkisi: “Calisanlarin davranmiglarindan ¢ok rahatsiz olmustum ve otelinize bir daha asla gelmeyi
diisiinmiiyordum ancak bu otel yaklasiminizdan sonra tekrar otelinizi tercih etmekten ve herkese tavsiye etmekten
memnuniyet duyarim”.

Tablo 4 incelendiginde, dokiiman analizi verilerine gére misafir geri bildirimleri

dogrultusunda uygulanan telafi stratejilerinin misafir davranis egilimlerine yansimalari

asagidaki Tablo 4’te gosterilmektedir. Tablo 4’e gdore misafirlerin bazen bir bazen ayni anda

birden ¢ok davranig egiliminde bulunduklari tespit edilmistir. Tablo 4 incelendiginde
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misafirlerin %25,50’sinin tesekkiir etme, %22,44’linlin ¢evrimigi yorum sitelerine, acente
anketlerine olumlu yorum yazma, %14,99’unun otele yiiksek puan verme, %15,94’iiniin oteli
tekrar tercih etme, %14,20’sinin oteli bagkalarina tavsiye etme, %3,58’inin Oneriler getirme,
%1,59’unun memnun kaldiklar1 ¢alisanlara bahsis verme,%]1,20’sinin otelden ayrilmadan
seneye tatil icin hemen rezervasyon gergeklestirme, %0,32’sinin hicbir tepki vermeme,
%0,13’linlin yapilan islemi zaten otelin bir gorevi olarak gorme, %0,10’unun yoneticiye

memnuniyet igeren yazi birakma gibi davranis egiliminde bulunduklari tespit edilmistir.

Tablo 4. Kurumsal telafi stratejilerinin misafir davranis egilimlerine yansimasi

Misafir Davrams Egilimleri f %
Tesekkiir etmek 4000 25,50
Cevrimigi yorum sitelerine, acente anketlerine olumlu yorumlar yazmak 3520 22,44
Otele yiiksek puan vermek 2351 14,99
Oteli tekrar tercih etmek 2500 15,94
Oteli bagkalarina tavsiye etmek 2228 14,20
Oneri getirmek 562 3,58
Memnun kaldiklari ¢alisanlara bahsis vermek 250 1,59
Otelden ayrilmadan seneye tatil i¢in hemen rezervasyon yapmak 189 1,20
Higbir tepki vermemek 50 0,32
Yapilan islem ve hizmeti zaten otelin bir gérevi olarak gérmek 20 0,13
Yoneticiye memnuniyet iceren bir yazi birakmak 15 0,10
Toplam 15685 100

5. SONUC VE DEGERLENDIRME

Otel isletmelerinde yasanan memnuniyetsizlik isletmenin kendisi, bazen calisanlar,
bazen diger misafirler ve hatta misafirin kendisinden kaynakli olabilmektedir. Ancak daha ¢ok
calisan hatalar1 ile isletme yOnetiminin yapti§i  hatalardan kaynakli  misafir
memnuniyetsizliginin meydana geldigi goriilmektedir (Erdogan Tarak¢i & Goktas, 2020,
s.259). Farkli kiiltiir, kisilik ve psikolojik 6zelliklere sahip misafirler diislince ve isteklerini,
onerilerini, sorunlarinit isletmeye belirtebilmekte veya ¢evrimici seyahat sitelerinde
paylasabilmektedirler. Misafir geri bildirimlerinin isletmenin eksikliklerini gorebilmeleri,
hatalarin1 diizeltebilmeleri, kurumsal itibarin1 koruyabilmeleri agisindan onemli oldugu
diisiiniilmektedir. Ozellikle cevrimigi seyahat platformlarmin yayginlagsmasi ve sosyal
medyanin etkilesimli yapisi ile birlikte bireyler birbirleri tizerinde olumlu veya olumsuz yonde
etki birakabilmektedirler. Bu durumun farkinda olan isletme yoneticileri misafirleri hognut veya
rahatsiz eden detaylar1 ve Onerileri yakindan takip etmekte ve misafirlerin memnuniyetine
yonelik yaklasim ve stratejiler gelistirmektedirler. Buradan hareketle, Oonemli turizm
merkezlerinden biri olan Antalya Belek bolgesinde faaliyet gosteren bes yildizli kurumsal bir

otel igletmesi tarafindan misafir memnuniyetini saglamaya yonelik gerceklestirilen telafi
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stratejileri ve bu stratejilerin misafirlerin davranig egilimlerine yansimasinin arastirilmasi
amaclanmaktadir. Bu ¢alismanin turizm sektdriine ve turizm isletmelerine yol gdstermesi,

¢oOziim stratejileri gelistirmelerine faydali olmasi beklenmektedir.

2018-2019-2020-2021-2022 yillarina ait misafir dokiimanlarindan hareketle arastirma
kapsaminda otel igletmesi tarafindan uygulanan baslica telafi stratejileri asagidaki sekilde ele

alinmustir:

e Hizmet hatalar1 veya ¢aliganlardan kaynakli sikayet s6z konusu ise misafirden 6ziir
dilenmekte, gerekli aciklamalar yapilmakta ve sorunu acilen ¢dzmek ic¢in gerekli
departmanlarla is birligi yapilmaktadir (Oziir dileme-Ag¢iklama-Caba).

e Misafir Onerileri mutlaka dikkate alinmakta ve Onerilere yonelik caligmalar
gerceklestirilmektedir (Dikkat-Diizeltme).

e Sorun biiylidiigli takdirde misafir bir {ist makama yonlendirilerek departman miidiirii
veya genel miidiir ile goriistiiriilmektedir (Kolaylagtirma).

e Calisan davraniglarindan memnun kalinmadigr takdirde ¢alisan hemen
uyarilmaktadir. Uyarilar1 dikkate almayan ¢alisanlarin isine son verilmektedir
(Dikkat-Oziir dileme).

o Kaylp esya, kaza geciren hasta gibi aciliyet gerektiren durumlarda gerekli
miidahaleler giivenlik miidiirii ve otel doktoru tarafindan aninda yapilmaktadir
(Dakiklik-Giivenirlik).

e Otelde memnuniyetsizligi yiiksek olan misafirler ile misafir iligkileri ¢alisanlari
birebir ilgilenmekte ve bu misafirler otelin iicrete tabii olanaklar1 (alakart restoran,
pavilion vb.) misafire licretsiz olarak sunulabilmekte, misafir bir {ist oda kategoriye
gecirilebilmekte (upgrade), misafirin odasina ikramlik tiriinler (meyve tabagi, igecek
vb.) gonderilerek (set-up) 6zel servis yapilabilmekte, spa, game center vb. alanlarda
indirim kuponu verilebilmekte, licretsiz ek hizmetler (ulasim vb.) veya armaganlar
sunulabilmektedir (Diizeltme/Telafi).

e Misafir hakli oldugu takdirde iicret tamamen veya kismen geri 6denebilmektedir
(Kolaylastirma/Tazminat).

e Sorun yasayan misafir ile en az {i¢ adet misafir iliskileri ¢alisan1 6zel olarak
ilgilenmektedir (Dakiklik-Dikkat-Kolaylastirma).

e Her giin diizenli olarak saat 17.00-19.00 arasinda otel misafirlerinin odasi aranarak

bir ihtiyaclarmin olup olmadigi, memnuniyeti sorulmakta (Courtesy call) 6zellikle
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sorun yasayan misafirler ile siklikla iletisime gecilmektedir (Dikkat/Nezaket-
Kolaylastirma).

e Memnuniyetsizlik diizeyi yliksek olmayan misafirler ¢ikista otel amblemini tagiyan
ozel cikolata paketi ile ugurlanmakta veya misafirlere oteli animsatict kiigiik
hediyeler verilmektedir (Dikkat/Nezaket-Telafi).

e Ozellikle sezonun yogun zamanlarinda tiim dikkate ragmen gdzden kacirilan
misafirlerin ¢evrimigi sitelerde veya acente anketlerinde paylastiklart olumsuz
yorumlar1 her giin tek tek misafir iliskileri yonetimi tarafindan takip edilmektedir.
Olumsuz yorum yapan misafirler ile iletisime gecilerek 6ziir dilenmekte ve seneye
oteli tekrar tercih ettikleri takdirde yasanilan problemin tekrarlanmayacagi, kendileri
ile 6zel olarak ilgilenilecegi ve bir takim promosyonlardan faydalanabilecekleri sozii
verilmektedir. Bu hususta otel tarafindan gerekli notlar alinmaktadir (Oziir dileme-

Giivenirlik-Agiklama).

Elbette ki bu telafi stratejileri her olumsuz yorumda bulunan, otel isletmesinde siirekli
bir hata arayan, niyeti iyimser olmayan, firsat¢1 misafirler olarak nitelendirilebilecek kisilere
uygulanmamaktadir. Ciinkii art niyeti olan misafirler bu yontemlere bagvurarak haksiz kazang
saglayabilmektedirler. Geri bildirimde bulunan misafirler tek tek otel yonetiminin siizgecinden
gecirilerek hangi stratejilerin kullanilacagi, misafire nasil yaklasilacagi hususunda nihai karar
verilmektedir. Otel isletmelerinin temel amaci tiim misafirlerini en iist diizeyde memnun

edebilmek veya memnuniyetsizligi en diisiik seviyeye diisiirebilmektir.

Aragtirma kapsaminda igerik analizi neticesinde elde edilen veriler incelendiginde;
isletme tarafindan misafir geri bildirimlerinin derecesine gore farkli telafi stratejilerinin
uygulandig1 ve misafirlerin telafi stratejileri neticesinde diisiincelerinin genellikle olumlu yonde
degistigi belirlenmistir. Abou Taleb ve Abou Kamar (2013) bu ¢alisma sonucu ile benzer bir
sekilde, otel isletmesi tarafindan problemin derecesine gore farkli telafi stratejilerinin
uygulandigr ve bu stratejilerin sikayet¢i memnuniyetini etkiledigini bulgulamislardir. Bu
arastirmada, misafirlerin kurumsal telafi stratejileri karsisinda “tesekkiir etme, oteli tekrar tercih
etme, oteli baskalarina tavsiye etme, otelden ayrilmadan tekrar seneye tatil i¢in rezervasyon
gerceklestirme, ¢evrimici yorum sitelerine, acente anketlerine olumlu yorumlar yazma, otele
yiiksek puan verme, otelin eksikliklerine yonelik Oneriler getirme, hicbir tepki vermeme,
yoneticiye memnuniyet iceren yazi birakma, memnun kaldiklar1 calisanlara bahsis verme,

yapilan islemi zaten otelin bir gorevi olarak gérme gibi davranig egiliminde bulunduklar: tespit
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edilmistir. Literatiirde yapilan ¢aligmalar incelendiginde; sikayet¢i memnuniyetinin yeniden
satin alma niyeti tizerinde giiclii bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir (Ekiz & Arasli, 2007;
Gursoy vd., 2007). Benzer bir sekilde Kerdpitak (2019) calismasinda misafirlerin otel {iriin ve
hizmetlerinden tatmin olduklarinda oteli tekrar ziyaret etme niyetlerinin daha yiiksek oldugu,
marka sadakati ve agizdan agiza reklam ile tutarli bir iliskisinin oldugunu bulgulamistir.
Buradan hareketle, misafir memnuniyetinin saglanarak deger kayiplarinin 6nlenmesi,
potansiyel misafirlerin elde tutulmasi, yeni miisteriler kazanilmasi, isletme ile ilgili olumlu
kurumsal imaj ve yiiksek kalite algisinin yaratilmasi, isletme karliligimin artirilmasi agisindan

telafi stratejilerinin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir.

Hizmet endiistrisinde hizmet basarisizliklarini sifira indirmek imkansizdir ancak otel
yoneticileri tarafindan gereken hassasiyet ve Ozen gosterilerek misafir memnuniyeti
saglanabilir. Bundan sonraki arastirmalarda diger iilkelerdeki oteller ile Tiirkiye otellerinin
uyguladiklari telafi stratejileri arastirilarak oteller arasinda karsilastirmalar yapilabilir. Boylece
otel isletmeleri eksik olduklar1 kisimlar1 tamamlayabilirler ve yeni stratejik ¢oziimler

gelistirebilirler.

CATISMA BEYANI

Calisma kapsaminda herhangi bir kurum veya kisi ile ¢ikar catismasi bulunmamaktadir.
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