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Ozet

Teknolojinin geligsmesi ile, seyahat edenlerin davraniglart ciddi oranda degisime ugramustir.
Ozellikle internet uygulamalar1 yardimiyla seyahat edenler, hizl bilgi elde etmekte ve kendi tecriibelerini
paylasma imkanina sahip olmaktadir. Internet ortaminda konaklama isletmeleri ile ilgili yapilan olumlu ve
olumsuz yorumlar miisterinin satin alma kararmm etkilemektedir. Internet araciligiyla sikdyet bildirme
egiliminin yayginlagsmasi goz Oniine alinarak, bu calismada Tripadvisor.com web sitesindeki 2014 yili
haziran aymin ilk yarisinda Istanbul’daki en yiiksek fiyatli bes yildizli on tane otel iizerinde bildirilen
sikdyetler incelenmistir. Calismada sikayet bildirenlerin demografik 6zellikleri ele alinmig ve sikayet

bildirilen konular lizerinde ¢6zliim yonetimleri aranmustir.
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E-COMPLAINT MANAGEMENT IN HOTEL INDUSTRY: A STUDY OF FIVE
STAR HOTELS IN ISTANBUL

Abstract

As aresult of the technological advances, costumer’s behavior has been subject to a radical change.
The emergence of the Internet and its communication capabilities enabled travelers to obtain information
in short time and to share experiences with others. Positive and negative reviews posted online about
lodging businesses proved to have an impact on costumer’s purchase decision. Taken into consideration

the growing tendency of sharing travel online reviews, this study aims at examining the nature of complaints
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posted on the internationally popular Tripadvisor.com. In this paper, online negative reviews posted against
the ten most expensive five star hotels in Istanbul during the first half of June 2014 were examined and
solution methods were discussed. The demographic profile of reviewers was also analyzed. Results are

thoroughly discussed and recommendations for hotel marketers were provided throughout this paper.

Keywords: E-Complaint, Hospitality industry, Tourism, Customer Satisfaction, Electronic word of
mouth, Istanbul

GIRIS

Sikayet genel olarak bir seyden memnun olmama durumunu ifade etmektedir. Sikayet;
miisterinin satin aldig1 mal veya hizmetten tatmin olmadigini1 géstermek i¢in veya satin
alma siirecinde ortaya ¢ikan hatalarin diizeltilmesi gibi amagclar dogrultusunda
yapilmaktadir. Sikayet bedel, geri ddeme veya goniil alma amaciyla miisterinin igletme
karsisindaki agik itirazidir (Singh ve Widing, 1991). Bir sikayet hem sozli (yliz yiize,
telefon yoluyla v.b) hem de yazili (geribildirm forum, fax, e-posta v.b) olabilmektedir
(Kiling, 2004). Sikayet etme egilimi miisteriden miisteriye farklilik gosterebilir. Ornegin
bir miisteri sikayet ettigi konuya dair isletmenin miidahale etmesini ve hatanin
diizeltmesini beklerken, diger miisteriler ise sadece yorum yapmak istemektedir. (Larivet

ve Brouard, 2010).

Hizmet iirlinlerinin soyut olmasi nedeniyle, miisteriler bu iiriinleri deneme sansina sahip
degildir. Bu dogrultuda miisterilerin {irlinlere dair olan memnuniyet ve memnuniyetsizlik
durumlar miisterilerin kisisel tecriibelerine bagli olarak triinler tiiketildigi sirada veya

tiiketildikten sonra ortaya ¢ikmaktadir.

Sikayet edilmemek her zaman isletmenin miikemmel hizmet sundugunu ve bunun
sonucunda da miisterinin memnun kaldigini ifade etmemektedir. Her miisteri, bekledigi
hizmet karsilanmadiginda davranissal olarak farkl tepkiler gdstermektedir. Ornegin bazi
miisteriler sikdyet ederken, bazilar1 ise sessiz kalmaya tercih etmektedir (Kiling, 2013:
291). Isletmeye sikdyetini bildirmeyen miisteriler isletme icin tehdit olarak

gorilmektedir.
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Genel itibariyle, memnuniyetsizlige kars1t miisterinin vermis oldugu tepkiler sunlardir

(Richins, 1983: 68-69):

. Marka degistirme veya isletme miisterisi olmaktan vazge¢me;
. Miisterinin isletmeye veya li¢iincli tarafa sikayet etmesi,
. Miisterinin iiriin veya isletmeden memnuniyetsizligini bagkalarina bildirmesi.

Dolayistyla isletmenin hizmetinden memnun kalmayan miisteriler isletmeye gelmemekte
ve/veya bagkalarint bu isletmeye gitmemesi i¢in uyarmaktadir. Memnun olmayan ve
sikayetini bildiren miisteri karsilasilan sorunlarin etkili bir sekilde c¢oziildiiglinde
memnuniyetsiz ancak sikayetini bildirmeyen miisteriye gore isletmeye kars1 daha olumlu
algilama ve daha yiiksek tekrar satin alma niyetine sahip olmaktadir (Andreassen, 2001).
Genel olarak sikayet edenler 5 grup altinda toplamak miimkiindiir (Wysocki vd., 2001:1):

o Uysal Miisteri: genel olarak sikayet etmez;

. Agresif Miisteri: cabucak sikdyet eder ve bu sikayet ¢ok kez yiiksek sesle ve
ayrintili olarak yapilir;

o Savurgan Miisteri: mutlaka en iyi hizmeti bekler ve bunun i¢in gereken miktari
0demeye hazirdir;

. Dolandiric1 Miisteri: onun amaci sikdyetinin ¢oziilmesi degildir, asil amaci hak
etmedigi bir sey edinmektir. Miisteriyi tatmin etmek i¢in sarf edilen c¢abalar karsisinda
eger miisteri “Yeterince 1yi degil” cevabimi veriyorsa bu onun dolandirici bir miisteri
oldugunun gostergesi olarak goriilebilir;

. Kronik Sikayet¢i Miisteri: hi¢ tatmin olmaz, hep yanlis bulur. Bu miisterinin

misyonu yakinmaktir.

Isletme, uysal miisteriyi geribildirim vermesi veya sikdyet bildirmesi igin
cesaretlendirmeli ve diger tiim miisterilerin yaptiklar sikayetlerle birlikte konuya agiklik
getirmelerini istemelidir. Bir isletme, etkili bir sikayet yonetimi ylriittiiglinde kendi
tirettigi mal ve hizmetleri gelistirebilir, miisterinin memnuniyetini arttirabilir, tekrar satin
alma olasiligin1 yiikseltebilir ve negatif kulaktan kulaga iletisimin etkisini azaltabilir

(Larivet ve Brouard, 2010).
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Hizmet dogas1 geregi, belirsiz ve riskli satin alma durumu yaratmaktadir, dolayisiyla
miisteri satin alma riskini azaltmak amaciyla degisik bilgi kaynaklarina bagvurmaktadir
(Murray, 1991). Genellikle miisterinin hizmet {iriiniinii satin almas1 kulaktan kulaga
(Word of Mouth) iletisime baglidir. Kulaktan kulaga iletisim “belirli iiriinler, mallar
ve/veya saticilarin milkiyeti, kullanimi veya Ozellikleri hakkinda diger miisterilere
yonelik gayri resmi iletisim tiirii" olarak tanimlanmaktadir (Westbrook, 1987: 261).
Geleneksel kulaktan kulaga iletisim aile, arkadaglar ve tanidiklar gibi sosyal baglantilara
sahip olanlar arasinda gergeklestirilmektedir. Giinlimiizde ise, teknolojinin
yayginlagsmasiyla, "e-kulaktan kulaga" kavrami ortaya ¢ikmustir. Geleneksel kulaktan
kulaga iletisimden farkli olarak, e-kulaktan kulaga iletisim, sosyal baglantilara sahip
olmayanlar arasinda da gergeklesmekte ve dolayisiyla bilgi kaynagi daha da genis
olmaktadir (Chatterjee, 2001).

Gilintimiizde bir okula kayit olmadan once, bir film izlemeye gitmeden 6nce veya bir
otelde rezervasyon yaptirmadan Once internette baskalarinin s6z konusu durum hakkinda
paylasimlar1 veya degerlendirmelerini okumak ve fikir almak yaygin bir tiikketim tarzi
haline gelmistir. Bugiin seyahat edenlerin %80’den fazlas1 "Tripadvisor" gibi websitelere
bagvurmaktadir (Yoo ve Gretzel, 2009). Okuyucularin yaklagik %781 diger seyahat
edenlerin yaptig1 yorumlari, kalmak istedikleri yeri belirlemek i¢in asir1 veya ¢ok dnemli
oldugunu diisinmektedirler (Gretzel vd., 2007). Dolayisiyla internette yapilan olumsuz
yorumlar veya bildirilen sikdyetler hizmet sunan isletmeler icin tehdit olabilmektedir.
Ancak etkili ve bilimsel sikayet yonetimi uygulanirsa bu tehdidi bir firsata doniistiirmek

mumkin olacaktir.

Simdiye kadar 150 milyondan fazla ziyaret¢i seyahat edenler tarafindan yazilan
degerlendirme ve goriisler iceren Tripadvisor sitesinde her dakika ylizden fazla yeni yazi
paylasilmaktadir (Tripadvisor, 2014). Miisteriler tarafindan yapilan bu degerlendirmeler
isletmenin kendi pazarlama ¢abalarindan daha etkili olarak goriilmektedir (Grtezel ve
Yoo, 2008).

133

Nisantasi Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi 3(1) 2015



Zaid Alrawadieh ve Sehnaz Demirkol; Konaklama Isletmelerinde E-Sikdyet Yonetimi: Istanbul daki Bes
Yildizli Oteller Uzerinde Bir Calisma

1.Konaklama isletmelerinde E-Sikayet

Miisterinin memnuniyetini 6lgmek i¢in konaklama isletmelerinin en ¢ok kullandig1 arag
"Misafir Yorum Belgeleri (Hotel Guest’s Comment Cards)" dir (Su, 2004). Onceleri bu
belgeler misafirlerin odalarina birakilip geribildirim vermeleri beklenmekteydi ancak bu
geleneksel yontem araciligiyla elde edilen bilgilerden sadece otellerin yoneticileri
yararlanabilmekteyken, gilinlimiizde Tripadvisor gibi cesitli platformlar vasitasi ile

seyahat edenlerin de bu bilgilere erisimi s6z konusudur (Stringam ve Jr, 2010).

E-sikayet, geleneksel misafir yorum belgelerinde oldugu gibi isletmenin sorunlarini
ortaya ¢ikarmada yardime1 olup, sunulan hizmetin kalitesini devamli olarak gelistirmeyi
saglamaktadir (Ford ve Bach, 1997; Schall, 2003) ve bunun dogal sonucu olarak da
miisterinin bagliligi artmaktadir (Andreassen, 1999). Yapilan arastirmalara gore,
memnun olan miisteri isletme hakkindaki tecriibelerini birka¢ kisiyle paylasirken,
memnun olmayan miisteri bu olumsuz deneyimlerini karsilastigi her kisiye
bahsetmektedir (Chatterjee, 2001). Ozellikle E- Sikdyet konusunda, “internette
ortaminda, kotli haber, iyi haberden iki kat daha hizli yayilmaktadir" (Wreden, 2005;
Alabay, 2012: 152), dolayistyla e-sikayet turizm isletmelerine ve 6zellikle konaklama
isletmelerine ciddi zarar verebilmektedir (Smyth vd. 2010).

Miisteri farkli nedenlerden dolay1 olumsuz yorumlar paylasabilir. Gretzel vd. (2007)’in
caligmasinda, internet ortaminda seyahat yorum yapanlarin %82,4 liniin bagkalarini kotii
hizmete kars1 uyarmay1 ve %83,9’unun ise baskalarini olumsuz tecriibelerden kurtarmayi

amagcladiklar1 belirtilmistir

Miisterilerin kaldiklar isletmelere dair internet ortaminda yapti§i olumsuz yorumlar
konaklama isletmelerinin talebi iizerinde olumsuz etki yaratmaktadir. Ye vd. (2009)’un
yapmis olduklar1 c¢aligmaya gore yorumcu degerlendirmelerindeki % 10°luk bir
iyilesmenin  satislar1 % 4.4,’lik bir payla arttirabilecegini, yorumcularin
degerlendirmelerindeki varyansin % 10’luk bir artisinin ise satiglart % 2.8

diisiirebilecegini varsaymaktadir.

Sikayet bildiren bir miisteri tam olarak isletmeden memnun olmayan bir miisteri olarak
degerlendirmek miimkiin degildir, birtakim nedenlerden dolay1 (6rn. miisterinin sikayet
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etmekten kazang ele etme olasiligini diistinmesi) memnun miisterinin de sikayetci olmasi
miimkiindiir (Jacobi ve Jaccard, 1981). Internet ortaminda yapilan olumsuz yorumlar olsa
bile bu durum miisterilerin isletmelerden memnun kalmadigi anlamina gelmemektedir

(Jiang vd., 2010; Chiappa ve Dall’Aglio, 2014).

Grtezel ve Yoo (2008) tarafindan yapilan arastirmada tatilini ger¢eklestiren ve seyahatine
dair bilgileri internet ortaminda paylasan miisterileri takip eden potansiyel miisterilerin
(takipgilerin) bu bilgileri turizm isletmelerinden almalarina kiyasla daha avantajli
olduklar1 ortaya konulmustur. Hizmet saglayicilar1 hakkinda ayrintili bilgilere ve bu
sayede de avantajlara sahip olan yorumculardan tarafindan yayimlanan yorumlari takip
eden takipgilerin % 65,3l diger yorumcularin paylastigr bilgilerin ¢ogunlukla giincel
bilgileri i¢erdigini, % 61,2si eglenceli bilgileri i¢erdigini, % 61,11 ise gilivenilir bilgiler

icerdigini diistinmektedir.

Turizm kapsaminda elektronik kulaktan kulaga iletisimi ve seyahat sitelerindeki
paylasilan yorumlarin miisteri izerinde etkisi bir¢cok ¢alismada ele alinmistir (Grtezel vd.,
2007; Grtezel ve Yoo, 2008; O’Connor 2008; Ye vd., 2009; Albarq, 2014). Tiirkce
literatiirde turizm isletmelerinde ve Ozellikle konaklama isletmelerinde miisteri
sikayetlerine dair ve seyahat web sitelerindeki var olan igerikten faydalanan bir takim
caligmalar bulunmaktadir (Culha vd., 2009; Dogru vd., 2014; Kizilirmak vd., 2015). Bu
calismada, TripAdvisor sitesindeki mevcut igerikten yararlanilip var olan literatiire

katkida bulunmay1 amaglamaktadir.

Konaklama isletmeleri diizeyinde ve e-sikdyet konusunda yapilan ¢alismalarin ¢ogu
sadece miisterilerin sikayetleri lizerinde yogunlasmistir. Otellerin bu e-sikayet ve/veya e-
degerlendirme (e-rating) karsisinda miidahale ettiklerine dair az sayida ¢alisma

bulunmaktadir.

Smyth vd. (2010)’un ¢alismasinda Tripadvisor sitesinde yapilan yorumlara doniis yapan
otellerin doniis yapmayan otellere gore daha c¢ok gelistikleri tespit edilmistir. Bu
baglamda bu caligmanin, konaklama isletmelerinde e-sikdayet yonetimine dair mevcut

olan literatiire katki saglayacag: diisliniilmektedir.
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E-sikayet, sozlii sikayet ve yiiz yiize sikayetten farkli olarak, misafirin yaptigi konaklama
isletmelerinden ayrildiktan sonra internete postalamaktadir, dolayisiyla misafirin amaci
isletmeye memnuniyetsizligini bildirmek ve/veya internette yorum ve sikayetleri

okuyanlar1 uyarmak ve kendi tecriibesini paylagmaktir.

Bir isletmenin e-sikdyete doniis yaparken asagidaki noktalar1 dikkate almasi

gerekmektedir:

. Miisterinin ~ geribildirim  vermesi  i¢in  tesekkiir etmek ve onun

memnuniyetsizliginden dolay1 {izgilin olduklarini géstermektir,

. Miisterinin sikayet ettigi konularin dikkate alindigin1 géstermektir. Miisteri her
zaman hakli olamaz, ancak sikayetinin dogru veya yanlis oldugunu tartigmadan degerli

bir sikayet oldugunu gostermek gerekmektedir,

o Miisterinin tekrar isletmede konaklamasi halinde memnun olacagina s6z vermek

ve onun geri donmesini tesvik etmektir

E-sikayete doniis yaparken, isletmenin s6z konusu sikayete ciddi bir sekilde
ilgilendigini gostermesi gerekmektedir. Bu baglamda, tiim sikayetlere veya bir kismina
hazir cevap gonderilmesinde fayda yoktur, hatta bunun isletmeye zarar verebilecegini bile
sOylemek miimkiindiir. Ciinkii okuyucular isletmeye bildirilen sikayetlerin gbz ardi
edildigini kolaylikla fark edebilmektedir. Bu calismada bir otel tarafindan degisik

sikayetlere hazir cevap gonderildigine rastlanilmistir.

2.Calisma Yontemi

Internet kullaniminin artmasini ve cevrimigindeki bilgilere ulasmanin kolay hale
gelmesinden hareketle bu c¢alisma konaklama isletmeleri hakkinda internet araciliiyla
paylasilan olumsuz yorumlar ve sikayetlerin incelenmesini amag¢lamaktadir. Calismanin
esas amaci Istanbul’da bulunan bes yildizli otellere yonelik sikdyetleri belirtmektir.

Bununla beraber asagidaki alt amacglara ulasmay1 hedeflemektedir:

o Sikayet bildirenlerin demografik 6zelliklerini belirtmek;
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o Otel i¢inde en ¢ok sikayet edilen departmanlar: belirtmek;
o Sikayete doniis yapan igletmelerin oranini belirtmek;
. Otellerin bildirilen sikayetlere yaptiklar1 doniis degerlendirilip bu doniislerin etkili

olup olmadiklarini tartigmaktir.

Genel itibariyle, hizmetin fiyatinin yliksek olmasi, s6z konusu hizmetin kalitesinin de
yiiksek oldugunun gostergesi olarak goriilmektedir (Shapiro, 1983). Turizm
isletmelerinde ve o6zellikle liiks otellerde fiyatin algilanan hizmetin kalitesini etkiledigi
tespit edilmistir (Ye vd., 2014). Bu dogrultuda, haziran aymnn ilk yaris1 istanbul’daki
geceleme fiyati agisindan en yiiksek fiyatli ve bes yildizli on tane otel ele alinip bu oteller

tizerinden bildirilen sikayetler irdelenmistir.

Bu calismada Tripadvisor.com web sitesinde bulunan Istanbul’daki en yiiksek fiyatl bes
yildizl1 on tane otel hakkinda bildirilen 219 sikayetin tamami incelenmistir. S6z konusu
sikayetlerin incelenmesi 12.05.2014- 22.05.2014 tarihleri arasinda gerceklestirilmistir.
Bu c¢alismanin amaclarina ulagmak i¢in kullanici sayis1 ve yapilan yorumlar sayisi
itibariyle en popiiler seyahat sitesi olan Tripadvisor tercih edilmesinin uygun oldugu
disiiniilmistiir. Tripadvisor sitesinde hem olumlu hem olumsuz yorumlar bulunmaktadir.
Dolayisiyla bu ¢alismanin kapsaminda ele alinan oteller hakkinda sadece kotii ve berbat

kategorisinde yer alan yorumlar degerlendirmeye alinmistir.

S6z konusu e-sikayetlerin ¢ogu tek bir memnuniyetsizlik nedeni igermemektedir,
bircogunun sikdyet metninde miisteri cesitli sikayetler bildirebilmektedir. Icerik
¢dziimlemesi yontemi kullanilarak, 219 sikayet incelenmistir. Igerik ¢oziimlemesi, yazili,
sozlii veya gorsel iletisim mesajlarim analiz eden bir ydntemdir (Cole, 1988). Icerik
¢Ozlimlemesi turizm arastirmalarda ve 6zellikle e-kulaktan kulaga iletisim konusunda son
yillarda sik kullanilan ve 6nemli bir yontim haline gelmistir (Lee & Hu 2004; O'Connor,
2010, Ekiz vd. 2012). 219 adet sikayetler itinayla irdelenmis ve agik kodlama siireci
gerceklestirilmistir. Iki arastirmaci tarafindan iizerinde anlagsmaya varilmis olan kodlama,
deneyimli bir arastirmaci tarafindan gozden gecirilmis ve kesinlestirilmistir. Bu siireg,
objektif ve gilivenilir bir kodlamanin iiretilmesine olanak saglamaktadir (Berg, 2001). Bu

sirecinin sonunda sikayetler 10 tane baslik altinda siniflandirilmistir.
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Ayrica, isletmenin e-sikayete doniis yaparken hizli, yeterli ve tatmin edici bir sekilde

gerceklestirilip gergeklestirilmedigine lizerinde durulmustur ve bu konuda oneriler

sunulmustur.

3.Bulgular

Son zamanlarda, Internet ortaminda kisisel bilgilerin gizliligine dair biling olusmustur,
dolayistyla Tripadvisor sitesindeki sikayet bildirenin demografik 6zelliklerini derlemek
kolay olmamaktadir. Bazi kullanicilar kisith kisisel bilgiler verirken, bazilar1 ise sadece
takma isim kullanmaktadir. Sikayet bildirenlerin hesaplar1 incelendiginde %33’iiniin

cinsiyetlerini, %59,4’unu yas ve %9,6’1s1n geldigi iilkeyi belirtmedikleri gorilmiistiir.

Bu ¢alismada derlenen demografik bilgilerden sadece cinsiyet, yas ve miisterinin geldigi
tilke ele alinmistir. Tablo 1°de Goriildiigii gibi, sikayet bildirenlerin ¢ogunlugunun erkek
(%63) olduklar tespit edilmistir. Bu agidan, ¢alisma Harrison-Walker (2001)’in yapmis
oldugu arastirmayi desteklemektedir. Sikayet bildiren miisteri profili olarak %47,5 oranla
ilk sirada Avrupalilar gelmektedir, buna takiben, Amerikalilar (%28,3), Ortadogulular
(%7,6) ve yerli miisteriler (%6) gelmektedir. Yas itibariyla, miisterinin yaklasik %50,5
35-49 yas araligindadir.

Tablo 1: Sikdyet Bildirenlerin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Sayi Oran1 %
Erkek 93 63
Kadm 54 37
Belirtilmemis 72 33
Yas

138

Nisantasi Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi 3(1) 2015



Zaid Alrawadieh ve Sehnaz Demirkol; Konaklama Isletmelerinde E-Sikdyet Yonetimi: Istanbul daki Bes
Yildizli Oteller Uzerinde Bir Calisma

18-24 1 11
25-34 23 25.8
35-49 45 50.6
50-64 20 225
Belirtilmemis 130 594
Bolge

Avrupa 94 475
Amerika 56 28.3
Ortadogu 15 7.6
Tirkiye 12 6
Asya 11 5.6
Afrika 5 2.5
Okyanus iilkeleri 5 25
Belirtilmemig 21 9.6

Genel olarak konaklama isletmelerinde sikayetlerin hizmet sunan departmanlarda
yogunlagacag: beklenirken, Tablo 2’de goriildiigli gibi s6z konusu sikayetler hizmet

sunan departmanlar disinda otelin “Diger” kategorisi ad1 altinda bulunan otel mevkii ve
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tasarimi, ulasima yakinligi, tesisin yeterligi ve yogun ve giiriiltiilii ortamiyla alakali
sikdyetlerin oranin daha yiliksek oldugu tespit edilmistir ki bunun da oldukc¢a sasirtic

oldugunu sd6ylemek miimkiindiir.

Tablo 2: Miisterilerinin Sikayet Bildikleri Departmanlar

Departman Say1 | Oram %

Yiyecek ve Icecek | 103 | 24.2

On Biiro 100 | 235
Kat Hizmetleri 87 20.4
Diger 136 | 31.9
Toplam 426 | 100

Tablo 3°de goriildiigii gibi sikayetlerin ¢ogu (% 21,6) hizmet kalitesi hakkinda
bildirilmistir. Genel olarak bes yildizli oteller konaklama yapan veya bu isletmelerde
bulunan agirlama tesislerine (lokantalar, barlar vb.) gelen misafirler yliksek fiyat
O6demekte ve dolayisiyla yiiksek hizmet kalitesi beklemektedirler. Sikayet bildirenlerin
%17,9’u ise konaklama isletmelerinin kalitesi ve temizligi {iizerine sikayette
bulunmuslardir. Bu sikayetler isletmecilerin yenilestirme calismalar1 baslatmalarina ve
kat hizmetleri departmanlarinda g¢alisanlarin performanslarinin artmasii saglamalari
gerekmektedir. %16,5 oranla sikdyet alan personelin tutumu ve performansin
endiselendirici olarak degerlendirmek miimkiindiir. Konaklama igletmelerinde insan
kaynagi biiylik 6nem tasimaktadir, dolayisiyla otel isletmelerinin c¢alisanlarina yabanci

dil, iletisim becerisi gibi konularda egitim sunmalar1 oldukg¢a 6nemlidir.
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Tablo 3: Miisterilerin internette Sikayet Bildirilen Konular

Hizmet kalitesinin diisiik olmasi 123 21.6
Tesislerin kalitesi ve temizligi (odalar, banyolar vb.) | 102 17.9
Personel tutumu ve performansi 94 16.5
Fiyatlarin yiiksek olmasi 77 135
Isletmenin fiziksel 6zellikleri (Tasarim, mevki) 48 8.4
Yogun ve giiriiltiilii ortam 45 7.9
Yiyecek ve igecek kalitesi 44 1.7
Misafirlerin 6zel isteklerin karsilanmamasi 13 2.3
Yaniltic1 tutundurma ve bilgiler 12 2.1
Isletmede uygulanan politikalar 11 1.9
Toplam 569 100

Internette hosnutsuzlugunu bildiren miisteri sadece isletmenin {izgiin oldugunu
gostermesiyle tatmin edilmemektedir. Degerlendirilen bir sikdyete gore miisterinin
rezervasyon yaptirmasinda sorun yasadigi i¢in rezervasyon yaptirmaktan vazgecip baska

bir isletme sectigi belirtilmistir. Isletme tarafindan yapilan doniiste “Size yarattigimiz
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sikint1 i¢in bir mazeret bulamiyorum, sizden sadece affetmenizi istiyorum” climlesine

rastlanmustir.

Genel olarak Ingilizce veya Tiirkce yazilmayan sikayetlere bir yanit verilmemistir. Onlar
da goz ard1 edilmemesi gereken sikayetlerdir. Diger dillerde ¢ok az sayida verilen yanitlar
Google Translate gibi siteler kullanilarak gerceklestirilmistir, bu dille sikdyet yazan
miisteri veya bu dili bilen okuyucular Google Translate kullanildigin1 fark edebilse de,
normalde doniisiin resmi bir iislubu, iyi bir sekilde anlasilmasi ve basit olmasi

gerekmektedir.

Bu calismanin kapsaminda degerlendirilen sikayetlerin sadece % 42’sine doniis
yapilmistir. Bu oranin diisiik oldugunu sdylemek miimkiindiir ve igletmelerin e-gikayete

gosterilen dnemin yeterince farkinda olmadiklarini gostermektedir.

Degerlendirilen otellerin ¢ogunun ge¢ doniis yaptiklar dikkati ¢cekmektedir. Calismada,
2005 yilinda bildirilen bir sikdyete 2012 yilinda déniis yapildigina rastlanilmistir. Oyle
bir durumda miisterinin bildirdigi sikayet unutmus bile olabilmektedir (Barlow ve Moller,
2009). Ayrica, 7 yil boyunca doniis yapilmayan bir sikayetin miisteriler tarafindan ¢ok

sayida okundugu ve olumsuz bir sekilde etkilendigi tahmin edilebilmektedir.

Dontis, miisterinin yanlis veya gereksiz bir sikdyet ettiini ispatlamak icin
yaptlmamalidir. Miisterinin sikayetine yanit verilmesinde otel ile ilgili olmayan diger
turistik ¢ekiciliklere olumsuz imaj olusturmasini 6nlemesi gerekmektedir. Bu baglamda,
degerlendirilen bir sikayete gore, miisterinin Bogazi¢i turuna dair bilgi sordugunda, otel
personeli tarafindan brostir gosterilip turun fiyatinin 35 Dolar oldugu belirtilmistir, ancak
miisteri Emindnii iskelesinden 7 Dolar ile bu tura katilabildigini 6grenmistir, dolayisiyla,
miisteriye yamiltic1 bilgiler verildigini belirtilmistir. On biiro yoneticisi tarafindan
“Miisterilerimize glivenebildigimiz yeri tavsiye ediyoruz, Eminonii’'nden Bogazigi turuna
katilmasini tavsiye edemeyiz ¢ilinkii oralarda pek ¢ok hirsiz vardir.” yanit1 verilmistir.
Boyle bir doniis yetersiz olarak degerlendirilebilmekle beraber Tiirkiye’nin imajina zarar

vermektedir.
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Sonuc¢

Bu ¢aligmada, Tripadvisor.com web sitesindeki 2014 yilinin Haziran ayinin ilk yarisinda
Istanbul’daki en yiiksek fiyatl bes yildizli on tane otel hakkinda bildirilen sikdyetler
incelenmistir. Sikayet bildirenlerin demografik 6zellikleri ve otelin iginden en ¢ok sikayet
edilen departmanlar belirtilmistir. Ayrica otellerin bildirilen sikayetlere yaptiklari doniis
degerlendirilip onlarin etkili olup olmadiklari tartisilmistir ve bu sikayetlerin ¢oziilmesine

yonelik oneriler verilmistir.

Hizmet kalitesi, tesislerin kalitesi ve temizligi, personel tutumu ve performansi ve fiyat
en ¢ok sikayet alan konular olarak tespit edilmistir. Hizmet kalitesi, personel tutumu ve
performansi lizerinde yogunlasan sikayetler isletmelerin kendi ¢alisanlarinin egitimine
daha ¢ok caba sarf etmeleri gerektigini gostermektedir. Agirlikli olarak hizmet sunan
nitelikte olan otel isletmelerinde insan unsuru son derece énemlidir. Tesislerin kalitesi ve
temizligi konusunda sikayet alan isletmeler restorasyon ve yenilestirme yaptirilmasina
uyar1 olarak degerlendirilebilmektedir. Fiyat konusunda ise konaklama isletmelerin
sunduklar1 mal ve hizmetlerin fiyatlarini yeniden degerlendirmeleri gerekmektedir ¢linkii
fazla fiyat koyma miisterinin yeniden satin alma niyetini azaltmakta (Kalwani vd., 1990)

ve miisterinin olumsuz tepkisine yol agmaktadir (Oh, 2003).

Ilging ki otellerin departmanlari itibariyle, bildirilen sikdyetlerin yaklasik % 32’isi
“Diger” kategorisi ad1 altinda toplanmaktadir. Otellerin tasarimi, kullanilan 1siklandirma
ve ulasima yakimligi gibi etmenler ek olarak, Istanbul’un biiyiik ve yogun bir sehir

olmasinin, bu sonuca yol ac¢tigin1 sdylemek miimkiindiir.

Calisma kapsaminda degerlendirilen sikayetlerin sadece % 42’sine doniis yapilmistir ve
bu konaklama isletmelerin e-sikdyetin Onemini yeterince farkinda olmadiklarini
gostermektedir. Internette bildirilen sikdyetlerin ¢oziilmesinde sikdyet eden miisteriyle
telefon veya e-posta olarak iletisim kurup sikayetini etkili ve tatmin eden bir sekilde
coziilmesi kafi degildir. Bir sikdyetin, okuyanlarin rezervasyon yaptirma kararlarim
olumsuz bir sekilde etkilememesi ve bu sikayetin bir “tehdit”ten “firsat”a doniistiiriilmesi
icin konaklama isletmesinin bir temsilcisinin ayni web sitesinden doniis yapmasi

gerekmektedir. Bu doniis ne kadar hizli olursa o kadar etkili ve telafi edici olacaktir.
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Aragtirmada, konaklama isletmesinin e-sikayete doniis yapmasi {izerinde durulmustur.

Bu konuda isletmenin gbéz Oniline alinmasi gereken noktalardan bahsedilmistir ve

calismanin kapsaminda incelenen bazi yetersiz olarak degerlendirilebilecek doniis

ornekleri tartisilmistir.

Internette yayimlanan bazi sikayetlerin giivenilirligi tartisilabilir bir konudur (Smyth vd.,
2010), clinkii isletmeye zarar vermek isteyen kisiler veya rakipler kolaylikla sahte ve
olumsuz yorumlar yazabilmektedir. Boyle durumlarda isletme bu sahte yorumlari

internetten kaldirilmak i¢in ¢aba sarf etmesi gerekmektedir.

Miisteriler sikayet etme noktasinda isletme tarafindan cesaretlendirilmelidirler. Bu
baglamda misafir ¢ikis yaparken konaklamadan memnun kalip kalmadiginin sorulmasi
gerekmektedir. Otelden ayrilan ve otelin hizmetinden memnun kalmayan misafir bir daha

gelmeyebilir ve/veya baskalarina bu isletmeyi 6nermeyecektir.

Bu calisma sadece bir seyahat sitesi lizerinde yapilan ve sadece bir turistik bolgeyi
kapsayan bir arastirmadir, dolayisiyla c¢aligmanmn bulgularini genellemek zordur.
Tripadvisor en popliler seyahat sitesi olmasmma ragmen, Booking.com veya
Sikayetvar.com ve Sikayet.com gibi yerli seyahat siteleri {lizerinde de c¢aligmalarin
yapilmas1 Onerilmektedir. Ayrica aymi calismanin farkli kiiltiirel ¢evrelerde de
uygulanmasi onerilmektedir. Ileri ¢alismalar da hem de misafir yorum belgeleri hem
paylasilan olumsuz degerlendirmelerden elde edilen veriler kullanip karsilastirma

yapilabilir ve daha kapsamli sonuglar edilebilir.
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