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Kastamonu’daki Konaklama Isletmelerine Yonelik Cevrim Ici

Sikayetlerin incelenmesi: Tripadvisor Ornegi

Examining Online Complaints for Accommodation Enterprises in Kastamonu: The
Case of Tripadvisor

Bilim Uzmani Ali SENGUL"“!
Oz

Potansiyel turistlerin seyahat planlama siirecinde basta yakin ¢evreleri olmak iizere birgok farkl
kaynaktan bilgi topladiklar1 bilinmektedir. Ancak bu bilgilerle yetinmeyen bireyler &zellikle son
donemlerde daha da popiilerlesen seyahat inceleme siteleri, erisimin iicretsiz ve kolay olmasi nedeniyle
daha fazla tercih edilmeye baslanmistir. Bu internet sitelerindeki yorumlar, potansiyel turistlerin
kararlarin1 6nemli &l¢lide etkilemektedir. Bu sitelerde yer alan olumlu yorumlar miisterileri o isletmeyi
tercih etmeye yoneltirken, olumsuz yorumlar ise tercih etmemelerine neden olmaktadir. Bu seyahat
inceleme siteleri arasinda en popiiler sitelerden biri de TripAdvisor sitesidir. Bu ¢aligmada, Kastamonu
ilinde faaliyet gosteren ve iinlii seyahat inceleme sitelerinden biri olan TripAdvisor sitesine kayitli olan
konaklama isletmelerine yonelik yapilan sikdyet icerikli cevrim i¢i yorumlar incelenmistir. incelenen
yorumlarin analiz edilerek, hosnutsuzluk sebeplerinin genel bir ¢ergevesini ortaya koymak ve turizm
isletmeleri acgisindan farkindalik olusturmak ¢alismanin amacini olusturmaktadir. Bu ¢alismada igerik
analizi teknigi kullanilmis ve verilerin analiz edilmesinde “MAXQDA 2022” programi araciligi ile
kodlamalar yapilmistir. Elde edilen sonuglara gore, Kastamonu’daki konaklama isletmelerine yonelik,
odalar, yiyecek-igecek, personel, 6n biiro ve fiyat konularinda sikayetlerin 6n plana ¢iktig1 belirlenmistir.
Odalarin 1sinmasi/sogumasi, yiyecek-iceceklerin kalitesiz ve ¢esitliligin az olmasi, fiyatlarin pahali
olmasi, personelin ilgisizligi, isletmelerde herhangi bir muhatap bulunmamasi gibi sikayetler, miisterilerin
en fazla hosnutsuzluk duydugu konular olarak belirlenmistir. Bu kapsamda, konaklama igletmelerinin
daha iyi hale getirilebilmesi i¢in baz1 6nerilerde bulunulmustur.
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Abstract

It is known that potential tourists collect information from many different sources, especially their
immediate surroundings, during the travel planning process. However, individuals who are not satisfied
with this information, especially travel review sites, which have become more popular recently, have
started to be preferred more because access is free and easy. Reviews on these websites significantly
influence the decisions of potential tourists. Positive comments on these sites lead customers to prefer that
enterprise, while negative comments contribute to not prefer. Among these travel review sites, one of the
most popular sites is TripAdvisor. In this study, online reviews with complaints about accommodation
businesses registered on TripAdvisor, one of the famous travel review sites, operating in Kastamonu were
examined. The purpose of the study is to reveal a general framework of the reasons for dissatisfaction and
to raise awareness in terms of tourism enterprises by analyzing the reviewed comments. In this study,
content analysis technique was used and coding was done through the "MAXQDA 2022" program in the
analysis of the data. According to the results obtained, it was determined that the complaints about the
accommodation establishments in Kastamonu, about rooms, food and beverage, personnel, front office
and price came to the fore. Complaints such as heating/cooling of rooms, poor quality and low variety of
food and beverages, high prices, indifference of personnel, and lack of interlocutor in the enterprises were
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determined as the most dissatisfied issues of the customers. In this context, some suggestions have been
made to improve accommodation businesses.
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Giliniimiizde, bireyler daha fazla bilgi almak, planlama yapmak, satin almak ve
goriiglerini paylagmak icin yeni teknolojileri daha fazla kullanmaya baslamislardir. Google
lizerine yapilan bir ¢aligmada, bireylerin %80’inden fazlasinin gezilerini gevrimici olarak
arastirdii, dogru yeri ve dogru teklifi bulmak i¢in 26 farkli internet adresini ziyaret ettigi ve bu
islemler i¢in 2 saatten fazla zaman harcadiklar: belirtilmistir (Filieri vd., 2015).

Bu yeni teknolojik gelismelerle birlikte, sosyal medyanin turizm sektoriine etkisi de
artmaya baglamistir. Bu etkinin artmasindaki sebepler arasinda, ¢evrimigi seyahat
topluluklarinin olusturulmasi, inceleme sitelerinin ortaya ¢ikmasi gibi etkenler bulunmaktadir.
Bu internet siteleri, ayni ilgi alanina sahip bireylerin, birbirleriyle bulugsmasina ve konusmasina
yardimer olmaktadir (Cox vd., 2009). Bu internet sitelerinde paylasilan degerlendirmeler,
potansiyel turistlerin tesis se¢me ve satin alma gibi durumlarinda verecekleri kararlari
etkilemektedir (Yetkin ve Ungiiren, 2014). Ciinkii bu degerlendirmeler, hem miisterilerin
memnun kaldiklart hizmeti tavsiye etmeleri hem de bu hizmetin kalitesi, personel ve/veya fiyat
sorunu gibi memnun kalmadiklari olumsuz hizmetleri kapsamaktadir (Yasar, 2019).

Buna benzer internet sitelerindeki miisteri degerlendirmeleri potansiyel turistler kadar
isletmeler agisindan da 6nem arz etmektedir. Bir isletme hakkinda yapilan olumlu yorumlarin
ve/veya degerlendirmelerin, potansiyel misterilerin satin alma olasiliklarini arttirmasina
yardimct olurken, olumsuz yorumlar ise isletmenin imajimmi olumsuz etkiler ve satin alma
olasiliginin diigsmesine neden olabilmektedir ((Melian-Gonzalez vd., 2013). Ciinkil giiniimiizde
bireyler, reklamlar ve/veya yakin g¢evresindeki bireylerden aldiklar1 tavsiyelerle yetinmeyip,
cevrim i¢i platformlardaki bagka bireyler tarafindan paylasilan yorumlar, fotograflar ve videolar
gibi degerlendirmeleri analiz ederek bunlara giiven duymaktadir. Bu ylizden restoran, otel ve
acente gibi isletmeler de bu duruma ayak uydurmak zorunda kalmistir. Bu isletmeler,
miisterilerin beklentilerinin kargilanmasi, sikayetlere aninda cevap verilmesi, yeni stratejiler
gelistirilmesi gibi amaglarla ¢evrim i¢i platformlar takip etmektedir (Sahin vd., 2017). Bu
yiizden, TripAdvisor gibi incelemeye dayali siteler, hem turistler i¢cin hem de hizmet
saglayicilari i¢in onem arz eden bilgi kaynaklari haline gelmistir (Filieri vd., 2015).

Bu caligmada, Kastamonu ilinde faaliyet gosteren ve TripAdvisor internet sitesine
kayith konaklama isletmeleri hakkinda yapilan olumsuz yorumlarin analiz edilerek
degerlendirilmesi amaglanmistir. Yapilan olumsuz yorumlarin kategorilestirilerek, miisterilerin
en fazla hangi durumlardan hognutsuzluk duyduklarinin belirlenmesi, Kastamonu ilindeki
konaklama isletmelerinin eksik yonlerinin ortaya ¢ikarilmasi ve isletmeler agisindan farkindalik
olusturulmasi ¢alismanin diger amaglarindandir.

1. Cevrim i¢i Yorumlarin Turizm Sektoriindeki Yeri ve Onemi

Internet ortaminda yapilan, yani ¢evrim ici yorumlar, ziyaretgilerin deneyimlerinden
geriye kalan zevk ve hosnutsuzluklari yansittigindan dolayr turizm aragtirmalarinda ve
uygulamalarinda 6nemli bir yere sahiptir (Banerjee ve Chua, 2016). Erisimi kolay ve iicretsiz
olan bu yorumlar, turistlerin izlenimleri, duygularn, goriisleri gibi durumlarin geri
bildirimlerinden olugmaktadir. Bu geri bildirimler, yorum yapan bireyin duygularin ifade eden,
gercek deneyimleri tanimlayan, Oneriler sunan ve Onemli bilgiler barindiran yorumlari
kapsamaktadir (Taecharungroj ve Mathayomchan, 2019).

Turizm sektoriinde, turiste sunulan {irlin {retildigi yerde ve anda tiiketilmesi gibi
Ozelliklere sahip olmasi, turistler i¢in risk olusturmaktadir. Bundan dolay1, potansiyel turistler
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seyahatlerini planlama siirecindeyken bir¢ok bilgiye ihtiyag duymakta ve bu bilgilere erismek
icin de farkli kaynaklara bagvurmaktadir. Giiniimiiz diinyasinda teknolojinin gelismesiyle
birlikte “kulaktan kulaga” iletisim yerini “e-kulaktan kulaga” iletisime birakmaya baslamistir
(Geng ve Batman, 2018). Bu kapsamda potansiyel turistler, gezilerini planlama asamasindayken
hem yakin c¢evrelerinden bilgi aldiklar1 hem de internet ortamindaki planlanan geziyi daha 6nce
deneyimlemis bireylerin fikirlerinden yararlandiklari s6ylenebilir.

Potansiyel turistler i¢in olumlu yorumlar kadar olumsuz yorumlar, yani sikayetler de,
Oonem tasimaktadir. Sikdyet kavrami, bireyin beklentisi ile iriiniin algilanan performansi
arasindaki dengesizligin bir fonksiyonu olarak ifade edilmektedir. Bu ifade, turistlerin en iyi
destinasyondaki en iyi hizmeti arayis siirecinde bir beklenti igerisine girdigi ve aldigi hizmetin
beklentisinin altinda kalmasiyla hiisrana ugramasi durumu yoniinden turizm sektoriiyle
iligkilendirilmektedir (Silva vd., 2018). Ayrica, yapilan bazi arastirmalara gore bireylerin
internet ortamindaki negatif yorumlara inanmalarinin yatkin oldugu belirlenmistir (Arkadas ve
Ayyildiz, 2020).

Cevrim i¢i yorumlar konaklama isletmeleri acisindan, isletmenin imajinin
korunmasi/diizeltilmesi ve tanitimi icin Onem arz etmekte ve isletmelere, miisterinin geri
donmesi ve/veya sadik kalmasi gibi kararlarim etkilemektedir. Isletme ydneticileri, isletmeleri
hakkinda yapilan ¢evrim i¢i yorumlara yanitlar vererek isletmenin pazarlama potansiyelini
arttirmakta ve bu durum da isletmenin iyilestirilmesine katki saglamaktadir (Avant, 2013).

Misterilerin konaklama isletmeleriyle ilgili yaptiklar1 yorumlar iki ana nedene
dayandirilmaktadir. Bu nedenlerden ilki, miisterilerin karsilik verme istegidir. Bu istek; eger
otelde konaklayan bir miisteri, otelde kendisine sunulan hizmetlerden memnun kaldiysa, bu
memnuniyetini baskalarina tanitmak ve oteli ddiillendirmek amaciyla bir ¢evrim i¢i yorum
paylasir seklinde aciklanmistir. Ancak tam tersi bir durum yasandiginda, yani miisteri
konakladigi otelden memnun kalmadan ayrildiysa, diger tiiketicileri uyarmak amaciyla olumsuz
paylasimlar da yapilmaktadir. Miisterileri ¢cevrim i¢i yorum yapmaya iten ikinci sebep ise diger
titketicileri uyarma, deneyimleri diger tiiketicilerle paylasma istegidir. Bu istek deneyimlenen
hizmetten memnun kalma durumuna gore degismektedir. Eger miisteri verilen hizmetten
memnun kalmigsa, bu memnuniyeti digerlerinin de deneyimlemesi i¢in olumlu yorumlar
paylagmakta, memnun kalmamissa, digerlerini bu konuda uyarma amaciyla olumsuz yorumlar
paylagmaktadir (Yoo ve Gretzel, 2008).

Black ve Kelley (2009) tarafindan yapilan c¢alismada, alinan hizmetten memnun
olmayan bireylerin {i¢ farkli sekilde tepki gosterdikleri belirtilmektedir. Bu tepkiler; “cikis
(exit)”, “ses (voice)” ve “sadakat (loyalty)” seklinde agiklanmistir. Cikis tepkisi, miisterinin, o
isletmeyi birakmasi, yani o igletmeyi bir daha tercih etmemesi anlamima gelmektedir. Ses
tepkisi, miisterinin aldig1 hizmetten memnuniyetsizligi belirtmesi, yani sikayette bulunmasi
anlamina gelirken, sadakat tepkisi ise aldig1 hizmetten memnun kalmamasina ragmen miisteri
olmaya devam etmesi anlamina gelmektedir.

Turizm isletmelerinin, isletme hakkinda miisteriler tarafindan yapilan olumlu ve/veya
olumsuz yorumlara ve degerlendirmelere karsi tutumlari 6nem tagimaktadir. Olumlu yorumlar,
isletmenin hangi hizmetleri dogru yaptigini, hangi hizmetlerin daha ¢ok 6n plana ¢iktigini
belirtmektedir. Olumsuz yorumlar ise, hangi hizmetlerin yanhs yapildigini, hangi hizmetlerin
diizeltilmesi gerektigini ve hangi hizmetlerin eklenmesi ve/veya kaldirilmasi gerektigi gibi
durumlar1 6n plana ¢ikarmaktadir. Hem olumlu hem de olumsuz degerlendirmeler potansiyel
miisteriler tarafindan dikkatle incelenmekte ve kararlarini1 6nemli dlgiide etkilemektedir.

2. Konaklama Isletmelerine Yonelik Cevrim I¢i Sikayetler

Daha oOnce de bahsedildigi tiizere, potansiyel turistlerin seyahatlerini planlama
asamalarinda ¢evrim i¢i yorumlari inceledikleri belirlenmistir. Literatiir incelendiginde de bu
konuda birgok ¢aligsmanin yapildig1 gériilmektedir. Schuckert vd., (2015) tarafindan yapilan bir
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caligmada, turizm isletmelerine yonelik ¢evrim i¢i yorumlar kapsaminda 2004-2013 yillar
arasinda hazirlanan akademik calismalar incelenmis ve arastirma sonucunda ulasilan 50
makalenin 30’unun konaklama igletmelerine yonelik oldugu belirtilmistir. Asagidaki tabloda
konuya yonelik olarak bazi ¢aligmalara yer verilmistir (Schuckert vd., (2015)’ten akt. Geng ve
Batman, 2018).

Tablo 1. Konuyla ilgili yapilan bazi akademik caligmalar

Incelenen Arastirma Sonucunda One
Yazar (Y1) Calismanin Amact Yorum/Sikayet 3 A
Cikan Sikayetler
Sayist
Aylan vd. Termal otellere yonelik sikayetlerin FIYat’ rEkIam" kampanya,
N . . 2340 cagr1 merkezi ve personel
(2016) degerlendirilmesi oA :
sikdyetleri
Alrawadieh ve  Istanbul ilinde en yiiksek fiyatl bes Hizmet kalitesi, tesis
Demirkol yildizli on otel igletmesine yonelik 219 temizligi, personel
(2015) sikayetlerin incelenmesi. sikayetleri
Esyalarin durumu ve
Kizilrmak vd. Dogu Karac.ienlz"bolgesmdekl otel yetersizligi, gurultu ve
(2015) isletmelerine yonelik yapilan e- 155 kalabalik, otelin bakim1 ve
yorumlarin incelenmesi. durumu ve personel
sikayetleri
Sparks_ve Konaklama isletmelerine yonelik Odalarl_n_ durumu, miisteri
Browning turist sikayet sebeplerinin analizi 200 servisi ve genel alan
(2010) SIRay P ' sikayetleri
Lee ve Hu Konaklama isletmelerine yonelik lemet l}ataSI’ Plzmet
(2004) turist sikdyet sebeplerinin analizi 222 Kalitesi ve misteri
SIRay P ' hizmetleri sikayetleri
Zheng vd. Konaklama isletmelerine yonelik Hizmet kalitesi, Qdalarln
AN . i 504 durumu ve fiyat
(2009) turist sikdyet sebeplerinin analizi. oA .
sikdyetleri
.I.{ elql kmfsep t.h .Otf’l lsletl.n?lerme . Fiyat, reklam, kampanya,
Arpaci vd. yonelik miisteri sikayetlerinin hangi N .
. N - 758 personel ve ¢agri merkezi
(2015) kategorilere ayrildig1 ve yillara gore oo .
sikayetleri
sikliklarinin saptanmasi.
Toplam yorum:
Tiiketici sikayetlerinin orgiitsel 6458
Lo ey g Konaklama Personel, lezzet, kalite ve
Yilmaz (2014) O0grenme araci olarak . . S -
- . . isletmelerine temizlik sikayetleri
degerlendirilmesi .
yonelik yorum:
2787

Kaynak: Geng ve Batman, 2018

Geng ve Batman (2018) tarafindan hazirlanan yukaridaki tabloya gore, konaklama
isletmelerine yonelik yapilan ¢evrim i¢i yorumlarin ortak sonuglara sahip oldugu goriilmektedir.
Konuyla ilgili hem Tirkiye’deki konaklama isletmelerine yonelik caligmalar hem de
uluslararas1 alandaki konaklama isletmelerine yonelik calismalar bulunmaktadir. Incelenen
yorumlar arasinda personel, temizlik ve kalite gibi konular hakkindaki sikayetler 6n plana
cikmustir.

3. Yontem

Bu caligmada, Kastamonu’daki konaklama isletmeleri miisterilerinin e-sikayet
davranislarini incelemek icin igerik analizi teknigi uygulanmustir. Icerik analizi, agik kodlama
kurallarina dayali olarak fazla sayidaki metni daha az igerik kategorisine sikistirmak amaciyla
sistematik, tekrarlanabilir bir tekniktir (Stemler, 2000). Bu tanim kapsaminda, bu ¢aligmanin
bulgularinda kullanilan bilgiler, popiiler bir seyahat inceleme sitesi olan “TripAdvisor”
sitesinden elde edilmistir. Bu ¢alismanin amaci, TripAdvisor sitesindeki kullanici yorumlarini
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analiz ederek, Kastamonu’daki konaklama isletmelerinde yasadiklari deneyimler sonrasinda
ortaya c¢ikan sikayetleri belirlemektir. Ayrica, Kastamonu’daki konaklama isletmelerinde
yasanan sorunlarin genel bir c¢ercevesini ortaya ¢ikarmak ve konaklama isletmelerinin
sahipleri/yoneticileri agisindan farkindalik olusturarak igletmelerin daha gelistirilmesine katkida
bulunmak amag¢lanmaktadir.

Arastirmanin evrenini Kastamonu ilinde faaliyet gosteren ve TripAdvisor internet
sitesine kayith olan konaklama isletmeleri olustururken, orneklemini ise Kastamonu ilinde
faaliyet gosteren, TripAdvisor internet sitesine kayith olan ve hakkinda en az 10 g¢evrim igi
yorum yapilan 12 adet konaklama isletmesi olusturmaktadir. TripAdvisor internet sitesinden
elde edilen bilgiler, 10-15 Mart 2022 tarihleri arasinda toplanmig ve 2019 yili ile Mart 2022
tarihleri arasindaki 1, 2 ve 3 puanli yorumlar arastirmaya dahil edilmistir. TripAdvisor internet
sitesinde seyahat puanlama tablosu bulunmakta ve bu puanlama tablosu 1 (berbat), 2 (kotii), 3
(ortalama), 4 (¢ok iyi) ve 5 (miikemmel) seklindedir. 12 konaklama isletmelerine yapilan toplam
1372 ¢evrim i¢i yorum incelenmis ve bu yorumlardan 207 gevrim igi yorumun sikayet
barindirdig1 tespit edilmistir. Bu sikdyet igeren yorumlar Tiirkce, Ingilizce, Almanca vb.
dillerden olusmaktadir. 207 ¢evrim igi sikdyet, tek tek incelenerek “MAXQDA 2022 programi
aracihig ile kodlanmig ve toplam 553 sikayet belirlenmistir.

4. Bulgular

Kastamonu ilinde faaliyet gosteren ve hakkinda berbat (1), kotii (2) ve ortalama (3)
puanlar verilen konaklama isletmeleri ile ilgili kullanicilarin yaptiklart 207 yorum arastirma
kapsamina dahil edilmistir. Arastirma kapsamina dahil edilen 207 ¢evrim ici sikayet,
MAXQDA 2022 programi kullanilarak temalara ve kodlara ayrilmistir. Toplam 30 adet ana ve
alt tema kullanilmigtir. Yapilan kodlama islemi sonrasinda toplam 553 sikdyet tiiriine
ulagtlmistir. Olusturulan temalar asagidaki sekilde gosterilmistir.

Sekil 1. Kullanict yorumlarina yonelik olusturulan kodlar

]
T Sikayetler (553) ——-__
el g /// \\\ \\\\
/// /’ ) \\
”’/ /, \\\ \\\
- / \ T
/ gl
/ .
Odalar (187) / \\ Fiyat (28)
4’// v \\\;
@ @)

Yiyecek-icecek (145)  Ppersonel (102) On Biiro Sikayetleri (91)

Kullanic1 yorumlart gz Oniine alinarak 5 ana tema olusturulmustur. Kullanicilarin
yorumlari incelendiginde bu 5 ana temanin One ¢iktigi ve bunlara odaklanilmasi gerektigi
belirlenmistir. Bu temalar yiyecek-igeceklere yonelik sikayetler, odalarin durumuna yonelik
sikayetler, personellerin davranislarina yonelik sikayetler, 6n biiroya yonelik sikayetler ve
fiyat/licretlendirmeye yonelik sikayetlerden olusmaktadir. Bu konaklama isletmelerinde
deneyim yasayan kullanicilarin olusturduklart degerlendirmelere gore; en fazla sikayet
kaldiklar1 odalar ile ilgili iken, en az sikayet ise fiyat konusundaki sikayetlerdir. En fazla
sikdyete sahip yorumlarin bulundugu odalar ve yiyecek-igecek konularina yonelik olusturulan
alt temalar asagidaki sekilde gosterilmistir.
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Sekil 2. Odalar, yiyecek-igecek ve fiyat konusundaki sikayetlerin alt temalari
a
- Sikayetler——.

| \

Y \

& .
Fiyat (28) o H .
T ) ¥ Y\yecikr-lfgecg_k\(]il_n. P
Isitma/Sogutma Sikayetleri (59)/ 7 N NN Eski/Bayat Uriinler (5)
/// = :/ | \\\\\
— Y, Pahalilik (28) ! ‘ N e
@ // ;"‘I ‘I I\'\ ""‘ \\ &l
Temiz Olmamasi B4/ ‘u‘ @y Icacek Sikayetleri (6)
. e 7 [y ‘ - | Lezzetsizlik{15)
& Gurilti 22) /| ! @ o e
, - / £ Boyut Sikayetleri (11) i |
Esya Sikayetleri (27) J/ & ‘\' @‘ | \-.\'O'g“]ijn Saatlerinin Aksamasi (7)
o BakimsiZlk (16) Yemegin Kalitesizligi (62) *
i cml ’ o
Teknolojik Sikayetler (14) M Koku Sikayetler (5 & Yenmeyecek Derecede Soduk Yemekler (11)
el Cesitliligin Az Olmas: (38)

Sicak/Soguk Su (7)

Yukaridaki sekil incelendiginde, miisterilerin kaldiklar1 oda ile ilgili olarak toplam 187
sikayet iceren yorum belirlenmistir. Bu yorumlar arasinda ise, odanin i1sinmamasi veya ¢ok
sicak olmasi, temiz olmamasi, oda disindaki seslerin odadan duyuldugu, odadaki esyalarin
yetersiz ve/veya bozuk olmasi, yeterince bakimli olmamasi, odanin ¢ok kiiciik ya da biiyiik
olmasi, odadaki internet baglantisinin saglanamamasi, sicak/soguk suyun olmamasi ve odada
rahatsiz edici kokunun olmasi gibi sikdyetlerden olusmaktadir. Bu sikayetlerin belirtildigi bazi

¢evrim i¢i yorumlar asagidaki tabloda aktarilmigtir.
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Tablo 2. Odalara yonelik ¢evrim igi sikayetler

Sikayet Turi Cevrim i¢i yorum

“... Bir gece kaldik ama iyi ki de bir gece kalmisiz. Gece boyunca uyuyamadigimiz gibi iist katta
ylriimeleri ve bunun yarattii gacir gucur dayanilmaz tahta sesinden de mahvolduk. Pencereyi
actiginizda ise hava almak i¢in bu seferde bahgede insanlarin eglencesinden (icki igip miizik

Giiriilti dinliyorlardi, sdyliiyorlardi). Inamilmaz bir deneyim oldu, o tahta sesleri halen kulaklarimda
resmen. ...”

“... Ses izolasyonu ¢ok kotii. Odalara ciddi ses aliyor. ...”

“... Odalar arasi ¢ok ses var. ...”

“... Odada ciddi bir 1sinma sorunu vardi. Klima resmen soguk hava veriyor resepsiyon ile
goriistigiimde 1s1tma sistemini simdi agtik dediler ( bu goriisme saat 18:30 - 19:00 saatlerinde oldu

Isitma/Sogutma ). Sonra 1sitma sistemini actilar oda 1sinmaya bagladi fakat gece yarisi buz gibi bir odada uyandim
1sitma sistemi yine durmustu. ...”

“ ... Gece sicaktan bayilacaktik. Klima yok. ...”

113

... Pis, tozlu odalari olan bir otel. Kalmay1 planliyorsaniz bir kez daha diisiiniin. ...”

Temizlik “... Odalar ¢ok temiz degildi. Ozellikle nevresimler ve yastik kiliflar1 ok temiz degildi. ...”

“... Yatak c¢arsaflarn sag, kil iginde. ...”

113

... Sabun 1iyi kalite degil. Musluk arizali. Dus bagligindan da su ¢ok tazyikli aktigi i¢in dus

yaparken canimiz yandi. Dusa koyduklari sa¢ sampuanit degildi. Sisenin iistiinde sivi el sabunu
Odadaki yaziyordu. Dolaplarda battaniye olmadigi i¢in tuttugumuz ikinci odadan battaniye almak zorunda
Egyalar kaldik. ...”

.. Konulan havlular yirtik, tuvalet kapag: kirik. Dus basligi bozuktu. ...”

.. Yatak ¢ok rahatsiz affedersiniz tas iizerinde yatmis gibi oldum. ...”

.. Her giin yeni internet sifresini istemek zorunda kaldik ve sinyal tutarh degildi. ...”

... Odadaki tv’ler ¢ok kiigiik. ...”

.. Tv ¢ok rezil hig iyi ¢gekmiyor. ...”

Teknolojik .. Kablosuz ag yok gibi ok zayif. ...”

.. Internet ¢ekmiyor. ...”

.. Wi-Fi basta caligsa da sonra tamamen koptu ve bir daha kullanamadim.”

.. Odam biraz eski ve yipranmis bir odaydi, banyonun yenilestirmeye ihtiyaci vardi acilen. ...

Bakimsizlik “... Odalar eskiden &te, dokiiliiyor, perisanlik hali. ...”

.. Odalar bakimsiz duvarlarinda lekeler ¢izikler koselerinde kararmalar mevcut. ...”

.. Sicak su yok. Birakin dus almayi ellerimizi yikarken bile donduk. ...”

Sicak/Soguk Su  “... Sicak suyun olmamasi bdyle bir otelde affedilebilecek bir durum degil.”

.. Sicak sular akmad. ...”

.. Banyolara daha ¢ok 6zen gosterin koku var. ...”

Koku “... Pis bezlerle odayi silmisler ve oda ¢ok kotii kokmustu. ...”

.. Odanin iginde degisik pis koku var. ...”

.. Oda konusunda ise uzun zamandir bu kadar kii¢iik odaya sahip bir otelde konaklamadim. ...”

Boyut “... Tek kisilik odalar kiimes gibi. ...”

.. Oda ¢oook kiiciik. Hatta banyosundan bile kii¢iik odasinda konakladim.”

Kullanicilarin yorumlarina bakildiginda, 6zellikle 1sitma/sogutma, temizlik, esyalar ve
giiriiltii gibi sorunlar konusunda kullanicilarin ortak fikirde olduklar1 sdylenebilir.
Isitma/sogutma konusunda; odalarda klimanin ve/veya kaloriferin olmamasi/calismamast
sonucunda iisiime ya da terleme gibi durumlarla kargilagildigi belirtilmistir. Temizlik
konusunda; odalarin yeteri kadar temizlenmedigi, esyalarin pis ve tozlu oldugu konusunda
sikayetler on plandadir. Odadaki esyalar ile ilgili olarak, bu esyalarin kalitelerinin zayif oldugu,
bazi egyalarin bozuk/hasarli olmasindan dolay1 kullanilamadigi, bazi esyalarin ise eksik oldugu
gibi sikdyetlere deginilmistir. Ayrica odalara yiiksek diizeyde ses geldigi, ses yalitiminin
olmamasi ya da yeterli seviyede olmamasi gibi nedenlerden dolay1 kullanicilar rahatsizliklarini
dile getirmislerdir. Teknolojik sikayetler ile ilgili olarak kullanicilar, 6zellikle kablosuz internet
baglantisinin olmadigi/zayif oldugu konusunda sorun yasamustir. Bunlara ek olarak odalarin
eski ve bakimsiz olmasi, odalarda pis kokularin olmasi ve sicak su kullaniminin olmamasi da
diger bir sikayet tiiriidiir. Odalari boyutlanyla ilgili olarak ise; odalarin kii¢iikk oldugu ya da
biiyiik odalara ¢ok fazla esyanin yerlestirilmesiyle alanin daraltildigi gibi boyut sorunlari da
yasanmistir.

Konaklama isletmeleriyle ilgili yiyecek-icecek sorunlar1 da 6n plana ¢ikmaktadir. Bu
sorunlardan bazilar1 agagidaki tabloda belirtilmistir.
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Tablo 3. Yiyecek-igecek ile ilgili sikayetler

Sikayet Tiiri Cevrim i¢i yorum

13

... Kahvalt1 vasatin da altinda, kalitesiz {irlinler servis ediliyor. ...”

13

... Aksam yemegi vasat, mezeler kotii. Kahvalt1 kotii. ...”

13

... Yemekler rezil! Bir kere aksam yemegine dahil oldum. Ondan baska da ne &glen

Yemegin Kalitesizligi £ B X
ne kahvalt1 yemegine gitmedim. ...”

“ ... Cesit yok denecek kadar yok. Zeytin 1 gesit, ezine peynir aramayin, yok.”

“... Kahvalt1 tam bir rezalet. iki cesit zeytin, iki cesit peynir, haglanmis yumurta ve
Cesitliligin Az Olmasi kendi tirettikleri regeller sunulmus sadece. ...”

“...Yemekler agik biife ama segenekler ¢ok sinirli. ...”

“... Yemekler berbat. Hi¢bir lezzet yok. ...”

Ozellikle kahvalti ve 6gle yemekleri son derece lezzetsiz. ...”

Lezzetsizlik Lezzetler vasat, yiyecek bir sey bulmak hakikaten giic. ...”
“... Basit bir makarna bile buz gibiydi ve yagi listiinde donmustu. ...”
Yenmeyecek Derecede “... Yemekler soguk servis ediliyor. Bir kere aldigim yemegin sicak oldugunu
Soguk Yemek gérmedim. ...”

“...Yemeklerin hig albenisi yoktu. Sanki 6glenden kalmis gibiydi ve soguktu”

“... Saat 8.00’de hazir olmasi gereken biife anca 8.16’da hazir oldu. ...”

Ogiinlerin Aksamast “... Yemek salonuna girmek icin sira bekledik. Sira bize gelince 30 dk masamizin
temizlenmesini bekledik. ...”

13

... Sicak igecek temini sikintili. ...”

“«

... Cay1 cam bardakta degil kartonda self servis olarak aliyorsunuz. ...”

Igecekler “... Otelde diyet kola ve zero yoktu ilging bir sekilde. ...”

«

... Bir meyve tabag1 gonderildi ama tabaktaki bes meyvenin ii¢ii ¢lirtik. ...”

13

... Biifenin yaris1 bir giin 6nceden kalma meze ve zeytinyaghlart koymuslardi.
Eski/Bayat Uriinler Ekmekler bayattr. ...”

«... Tatlilar bekletilmis. Uzerleri kabuk tutmus bir sekilde sunuluyor. ...”

Kullanicilarin yorumlarina gore, en fazla sorun teskil eden konular, yemeklerin
kalitesizligi, ¢esitliligin az olmasi, yemeklerde lezzet bulunmamasi gibi konulardir. Ozellikle
yemeklerin kaliteleri hakkinda yapilan yorumlar arasinda kullanicilarin “vasat” ve “berbat”
kelimelerini daha ¢ok kullandigi belirlenmistir. Sunulan yemeklerin ¢esitlerinin az olmasi, belli
baslt iirlinlere siirekli olarak yer verilmesi konusunda da kullanicilar sorunlarimi dile
getirmiglerdir. Kullanicilarin en az sikdyet¢i olduklar1 durum ise sunulan iriinlerin eski/bayat
olmas1 konusudur. Bu kapsamda ildeki konaklama isletmelerinde genel olarak taze/yeni
iriinlerin kullanildig1 séylenebilir.

Kullanicilarin memnun olmadiklar1 bir diger durum da fiyat konusudur. Miisterilerin
genel olarak, aldiklar1 hizmet ile fiyat karsilagtirmasi yaptiklari ve bunun sonucunda da
verdikleri tcretin karsiliksiz oldugunu belirten yorumlart bulunmaktadir. Fiyatlandirma
konusunda kullanicilarin yaptiklar1 yorumlardan bazilar su sekildedir;

“«

Fiyati biraz daha diisiik olsaydr fiyat-performansin daha dengeli oldugunu
soyleyebilirdim. ...~

.. Kesinlikle fiyat ve karsilik orant ¢ok diisiik. ...”
.. Kahvalti tabaklar: hos degil ve soguktan donduk. Bir de o kadar para bayildik. ...”
.. Bence bir kiiciik sehir oteline gére ¢ok pahali. ...”

... Fiyatlar c¢ok yiiksek. Kahvaltiya alinan para biiyiik sehirlerdeki giizel yerlerden
yiiksek. Kalite-fiyat oram diigiik. ...”

i3]

“... Oda fiyati boyle bir sehir igin yiiksek gibi goriiniiyor. ...

“... Sadece oda ve kahvalti veriyor. Geri kalan her sey 4 kati ve iistiinde fiyata
sunuluyor.”
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Sekil 3. Personel ve 6n biiro konusundaki sikayetlerin alt temalar1
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Kullanicilarin ortak fikirde oldugu diger sikayet konulari ise personel ve on biiroya
yonelik sorunlardir. Personel konusunda, karsilastiklari personellerin niteliksiz ve ilgisiz
olduklar1 ve kendilerine kaba davraniglarda bulunduklarini belirten yorumlar yapmislardir. Bu
yorumlarin analiz edilmesi sonucu 102 adet sikayet igerikli yorum belirlenmistir. On biiroyla
ilgili sikayet¢i olunan konular ise bir durumla karsilasildiginda bu durum hakkinda bilgi alacak
ve/veya bu durumu bildirecekleri bir muhatap bulamamalari, 6én biiroda kendilerine yanlis
bilgilendirmede bulunmalari, bir hizmetin fiyatinin daha sonra ekstralandirilmasi ve check-
in/check out sirasinda yasanan durumlardir. On biiroya yénelik sikdyetleri iceren yorumlarin

sayist da 91 adettir. Personeller ile ilgili sikdyetlere yonelik bazi yorumlar asagidaki tabloda
belirtilmistir.

Tablo 4. Personel ile ilgili sikayetler

Sikayet Tiirti Cevrim i¢i yorum

“... Fakat personel ¢cok acemi. ...”

113

... Tesis fiziki anlamda giizel fakat personelin kapasitesi ¢ok diisiik. ...”

113

... Nevresimi gecirmek i¢in birini gonderdiler. Neyi neye gecireceginden haberi yok. ...”

Niteliksizlik ... Calisanlar hepsinden daha rezalet. Bu otelde kimse turizmin T’sinden anlamiyor. Paranizla rezil
olmayin, gitmeyin. ...”

“... Resepsiyondakiler biraz daha profesyonel olabilirdi ...”

“... Personeller egitimsizler sanirim ya da turizmle alakalar yok. ...”

“ ... Mutfakta bos oturan bayanlar orada sohbet etmek yerine kahvalti eden 3-5 kisi ile ilgilenseler
fena olmazdi. ...”

...Calisanlarin ilgisi sifir. ...”

113

lgisizlik “...Asik suratly, ilgisiz, kaba, neredeyse miisterisini azarlama hevesinde otel personelleri ...”
“... Her eleman sordugunuz soruya farkli yamt veriyor. Isletmede kimsenin kimseden haberi yok.
“... Oncelikle ¢alisanlar hizmet sektorii i¢in cok kaba. Insan azarlar gibi konusuyorlar. ...”
“...Kurumun garsonlari alkollii olarak sirket ¢alisanlarimiza saldirdi. ...”
Kaba “...Soguktan sikayet ettifimizde “soguk olmasi normal, disarda kar var.” cevabini aldik. ...”
Davranig “...Diger yandan servis elemanlar1 basarili olmadiklar1 gibi terbiye smirini agsan konusmalar yapan

elemanlar da yok degil. ...”
“...Hayatimda karsilastigim en saygisiz, laubali ¢alisan. ...”
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Daha oncesinde de belirtildigi iizere, kullanicilarin karsilagtiklari personel ile ilgili
sikayetleri genel olarak ayni konular iizerinedir. Personellerin, bu isi yapmak icin yeterli
egitime, seviyeye sahip olmadiklari, miisterilerin sorunlarina ¢6ziim odakli yaklasmadiklar1 ve
ilgisizlikleri, miisterilere kars1 kibar olmamalari, hatta azarlayarak ve/veya terbiyesizce
konugmalar1 gibi durumlar miisterilerin isletme hakkinda diisiincelerinde negatif degisimlere
neden olmustur.

Son olarak, kullanicilarin Kastamonu’daki konaklama isletmelerinde yasadiklar1 bir
diger sorun ise On biiro ile ilgilidir. Kullanicilar, isletmeye giris yaptiginda, isletmede bir
sorunla karsilastiginda ya da bir durumu bildirmek istediklerinde 6n biiroda kimseyi
bulamadiklarint belirtmislerdir. Bunun diginda ©on biirodaki c¢aligsanlar tarafindan yanlis
bilgilendirme yapildigi, daha oOnce konusulmayan bir durumun sonrasinda ekstra
fiyatlandirmaya tabi tutuldugu ve otele giris ve/veya c¢ikis islemleri sirasinda sorunlarla
karsilasildigr belirtilmistir. Asagidaki tabloda 6n biiro ile ilgili yapilan sikdyetlere yonelik bazi
¢evrim i¢i yorumlar aktarilmistir.

Tablo 5. On biiro ile ilgili sikayetler

Sikayet Tiirii Cevrim i¢i yorum

“...Rezervasyon yaparken havuz, spa, hamam var diyerek yaptirdik ama otele
vardigimizda bakimda kapali diye sdylendi. Rezervasyon sirasinda boyle bir uyarida
bulunulmad. ...”

Yanlis Bilgilendirme “...Otele gelmeden baska, giris yaptiktan sonra bagka konusuyorlar...”
“...Higbir sekilde uyarilmadan Double yerine iki kisilik tek yatakl: bir oda verildi...”
“..15 kisi kadar ailece gitmemize ragmen sabah acik biife kahvalti
veremeyeceklerini sdylediler. Bu rezervasyon sirasinda bize séylenmemisti.”

“ ... Otel ile ilgili bir bilgiyi 6grenmek ve soracak birini bulabilmek i¢in ciddi
ugragmaniz gerekiyor. ...”

“...Tesise girdiginizde size tesis hakkinda bilgi veren kimse yok ...”

“...Otelde ilgili bulmak ¢ok zor. Buldugunuz kisinin de sorununuzu ¢ézmesi saatler
alabiliyor ...”

“... Resepsiyon telefonlara bakmamak i¢in telefonu agik birakiyor. ...”

Muhatap Bulamama

“... Bar meniisiinde yazan fiyat ile adisyona yazilan fiyat farkli. Neymis efendim

fiyat revize edilmis ama menii degismemis. ...”

“...Alkol hari¢ her sey dahil paketimizde maalesef ¢ilekli soda da alkol gibi ekstraya
Ekstra Fiyatlandirma girdi. Ben her sey dahil tatil alinca gittigim otellerde higbir seye licret 6dedigimi

hatirlamiyorum. ...”

“...Cikis yaparken duvardaki panodan kaldigimiz odanin 500 TL oldugunu 6grendik.

Neden 550 dediniz diye sorduk bir sey demediler. ...”

“...Cikis yapacagimiz giin, c¢ikis saatini de gegirmememize ragmen odalarimiz

temizlenmisti. Halbuki biz ¢ikis i¢in odaya gittig§imizde banyoyu kullandik? ...”

«...Onceki hafta yapmus oldugumuz rezervasyon kayitlara gegmemis. Allahtan tesis
Check-in/Check-out dolu degildi. Hemen odamiza yerlestik. ...”

“... Gilindiiz konusup rezervasyon yaptigimiz halde aksam gittigimizde isiklar

yanmiyordu. Kimse telefonu agmadi. Tekrar bizi arayan kisi o anda ¢alisan arkadasa

ulagsamadigini bagka yer bakmamizi soyledi. ...”

TripAdvisor kullanicilarinin Kastamonu’da konakladiklar igletmelerde 6n biiro ile ilgili
sikayetleri genel olarak ayni: durumlardan ortaya ¢iknustir. Isletmeye rezervasyon yaptirmadan
once verilen bilgi ile rezervasyon yaptirdiktan sonra verilen bilgi ya da karsilagilan durumun
farklilik icermesi yaygin sikayetler arasindadir. Konaklama sirasinda miisterilerin bir sorun
yasamasi halinde bu sorunu bildirecekleri, ¢dziime kavusturacak bir ilgiliyi bulmakta zorluk
cekmeleri de bir diger sikdyet konusudur. Bazi kullanicilar rezervasyon Oncesinde/sirasinda
anlastiklar1 fiyatin isletmeden ayrilitken daha fazlasinin talep edildigi gibi sorunlarla
karsilasirken, bazi kullanicilar da isletmeye giris/cikis islemlerinin yapilmasindaki sorunlarla
karsilastigini belirtmistir.

Kullanicilarin yukarida belirtilen sikayet igerikli ¢evrim i¢i yorumlarinda birgok ortak
kelime bulunmaktadir. Ayni sorundan/durumdan hosnutsuz olan kullanicilar, bu
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hosnutsuzluklarimi ayni kelimeleri kullanarak ifade etmistir. Bu kapsamda asagidaki sekilde
kullanicilarin yorumlarindaki en ¢ok kullanilan ifadelerin kelime bulutu aktarilmistir.

Sekil 4. Cevrim ig¢i sikdyetlerden olusturulan kelime bulutu
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Sonuc ve Oneriler

Bireylerin seyahatlerini planlarken, gidecegi destinasyon, bu destinasyondaki
deneyimleyecegi yiyecek-igecekler ve konaklayacaklari isletmeler dahil olmak tizere birgok
arastirma yaptigi bilinmektedir. Bu planlama ve aragtirma siirecinde, basta yakin ¢evresindeki
bireyler olmak fizere, bu deneyimi daha Once yasayan bireylerden bilgi alma ihtiyact
hissetmekte ve edindikleri bilgiler sonucunda planlamalarinda degisiklik yapmaktadir.
Teknoloji ve internetin de gelismesiyle birlikte, turistler, deneyimlerini hem daha fazla insanla
paylasarak onlar1 uyarmak ya da tegvik etmek i¢in hem de deneyimlerinden geriye kalan
hosnutluk ve/veya hosnutsuzluklar1 dile getirmek icin seyahat incelemeleri sitelerini
kullanmaktadir. Yakin g¢evresinden edindigi bilgilerle yetinmeyen potansiyel turistler bu
inceleme siteleri aracilifiyla planladiklar1 destinasyon hakkinda olumluw/olumsuz bilgilere
kolaylikla ulasarak karar vermektedir.

Bu dogrultuda bu calismada, Kastamonu ilinde faaliyet gosteren ve inlii seyahat
inceleme sitelerinden biri olan TripAdvisor sitesine kayithh olan konaklama igletmeleri
hakkindaki olumsuz yorumlarin incelenerek, miisterilerin en fazla hangi konuda sikayette
bulundugu, seyahatleri siiresince hangi durumlarla karsilastiklar1 gibi konularin incelenmesi
amaglanmigtir. Bu kapsamda incelenen ¢evrim igi yorumlarin hem turizm isletmelerinin daha iyi
hale getirilebilmesi hem de sikayet konularinin genel bir ¢er¢evesinin olusturulmasi agisindan
Onem tagimaktadir.

Calisgmanin sonuglar1 degerlendirildiginde, Kastamonu’daki konaklama isletmelerinde
konaklayan ve TripAdvisor sitesinde deneyimlerini paylasan kullanicilarin, konakladiklari
odalar ve isletmenin yiyecek-icecek konular1 ile ilgili sikayetlerinin daha fazla oldugu
belirlenmistir. Bu durum, konaklama isletmeleri miisterilerinin hem
konakladiklari/konaklayacaklar1 odanin bakimina, temizligine, isinmasina/sogumasina, Ses
yalittmma ve odadaki esyalarin yeterliligine ve kalitesine verdikleri 6nemi hem de bu
isletmedeki yiyecek-igeceklerin kalitesine, lezzetine, cesitliligine, 1s1 derecesine ve servis
stiresine verdikleri 6nemi gostermektedir. Iskin ve Bastiirk (2020) tarafindan hazirlanan ve
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Sivas’taki otel isletmelerine yonelik ¢evrim i¢i yorumlarin incelendigi ¢alismada, en Onemli
sikayetler kapsaminda kahvaltinin yetersiz ve kotii olmasi, temizligin kotii ve yetersiz olmasi ve
esyalarin eski olmasi gibi konular bulunmaktadir. Yine farkli bir calismada, Adiyaman ilindeki
otellere yonelik ¢evrim igi sikayetler belirlenmis ve belirlenen sikayetler arasinda ses yalitimu,
kahvalt1 gesitliligi, hijyen durumu gibi sikayetlerin yer aldig1 goriilmiistiir (Yesilyurt vd., 2020).
Belirtilen calismalardan elde edilen sonuclar, bu c¢aligmayla paralellik gostermektedir. Bu
yorumlardan yola ¢ikarak konaklama isletmelerine, miisterilerin odalarinda daha konforlu
hissetmeleri icin, odalarm bakimlarmin diizenli araliklarla yapilmasi, odalardaki esyalarin
stirekli kontrol edilerek yenilenmesi, temizliklerin siirekli olarak detayli bir sekilde yapilmasi ve
odalarm iklimlendirme sistemlerindeki sorunlarin ivedilikle ¢6ziilmesi onerilmektedir. Ayrica,
miisterilere sunulan yemeklerin daha kaliteli, bol ¢esitli ve lezzetli hale getirilebilmesi igin
mutfak personellerine ve iiriinlerin miisterilerine daha hizli sunulmasi i¢in servis personellerine
gerekli uyarilarin yapilmasi da 6nem tasimaktadir.

Miisterilerin memnuniyetsizliklerindeki diger bir konu ise igletmelerdeki personellerdir.
Personellerin, miisteriler ile ilgilenmemesi, miisterilere kaba davranmalar1 ve/veya bu is i¢in
yeterli egitime, bilgiye sahip olmamasi, miisterileri olduk¢a huzursuz etmektedir. Bu kapsamda,
personellere, miisterilere ¢oziim odakli yaklasmalari, onlarla nasil konusmalar1 gerektigi ve
iletisimlerinin daha iyi hale getirilebilmesi icin gerekli egitimlerin verilerek daha donaniml
bireyler olmalarinin saglanmasi 6nerilmektedir. Bu konuyla baglantili olarak, miisterilerin 6n
biirodaki islemleri siirecinde de biiyiik sorunlar yasadigi goriilmektedir. Bu sorunlarin basinda,
Oon biirodaki personeller tarafindan yanlis bilgiler verilmesi ve yasanan bir durumu
bildirebilecek bir yetkili bulunamamas1 gelmektedir. Isletmeye giris siirecinde verilen bilgilerin,
giris yapildiktan sonra degismesi miisterilerin memnuniyet durumlarinda degisimler
yaratmaktadir. Ozellikle fiyatlandirma konusu miisteriler acisindan en onemli konular
arasindadir. Sahin vd, (2017) tarafindan hazirlanan ¢alismada da belirtildigi iizere, satin alma
sirasinda  belirtilmeyen {icretlerin, sonrasinda miisteriye yansitilmasi miisterileri soka
ugratmakta ve bu durum da etik sorunlari dogurmaktadir. istanbul Beyoglu’ndaki bazi otellere
yonelik ¢evrim i¢i sikdyetlerin incelendigi bir ¢alismada da personellerin kaba davranmasi,
check-in siirecinin uzamasi ve personellerin performansi gibi sikdyetlere rastlanmistir (Ak ve
Kizilirmak, 2019). Ayni sekilde, bir yetkili ile goriisme ihtiyaci hisseden miisteriler, bir yetkili
bulamadiklarinda da ayni durum yasanmaktadir. Bu dogrultuda isletmelerin, miisterileri yanlig
bilgilendirerek yonlendirmemeleri gerektigi, gerekirse bazi bilgileri yazili olarak sunmalar1 gibi
seceneklerin miisteriyi daha memnun edebilecegi diisliniilmektedir. Buna ek olarak, miisteriler
ile bire bir ilgilenecek bir yetkilinin olmasi1 ve/veya siirekli olarak misterilerin
memnuniyetlerinin  sorgulanarak bu memnuniyetin siirekliliginin saglanmasi, eger bir
memnuniyetsizlik durumu s6z konusu ise bu durumun ¢6ziime kavusturulmasi da biiyiik 6nem
tagimaktadir. Ayrica bundan sonraki yapilacak c¢alismalar kapsaminda arastirmacilara,
konaklama isletmeleri sahipleri/yoneticileri ve/veya bu isletmelerden hizmet alan miisteriler ile
bu sorunlarin daha derinlemesine incelenmesi amaciyla goriismeler yapilmasi onerilmektedir.
Ek olarak, Facebook, Twitter ve/veya Instagram gibi popiiler uygulamalardaki ilgili
destinasyonda bulunan isletmelere yonelik diistinceler incelenerek karsilagtirmalar yapilmasinin
literatiire katki saglayacag diigiiniilmektedir.
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