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Oz

Konaklama isletmeleri hizmet odakl isletmeler olmasi sebebiyle insan unsuru 6énem
tasimaktadir. Miisterilerin istek ve arzularinin daha iyi bir sekilde yerine getirilmesi
icin sikayetler tespit edilmeli ve ¢Ozlimler iiretilerek hizmet kalitesi arttirilmalidir.
Calismada, konaklama isletmelerine yonelik e-sikayetlerinin incelenerek; sikayetlerin
boyutlara ayrilmasini, en fazla sikdyet konusu olan unsurlarin bulunup ¢oziimler
getirilmesini ve isletmelerin bu sikayetlere geri doniis oranlarmin tespit edilmesi
amaglanmaktadir. Yapilan ¢alismada nitel analiz yontemi kullanilarak Sikayetvar ve
TripAdvisor internet sayfalarindaki Sakarya’daki konaklama isletmelerine yonelik
E-sikayetlerin igerik ¢oziimlemesi yontemiyle incelenmesi sonucunda 8 ana ve 48 alt
kategori elde edilmistir. Konaklama isletmeleri yildiz sayilarina gore incelenmis olup
5 yildizli otellere yonelik sikayetlerin ¢ogunlukta oldugu belirlenmistir. Otelin
ozellikleri ve imkanlari, yonetim politikas: en fazla s6z edilen ana sikayet kategorisini,
fiyat uygulamalari, is goren davranig ve tutumu en fazla karsilasilan sikayet alt
kategorilerini olusturmaktadir. Elde edilen verilerin konaklama isletmelerine yonelik
olarak katkis: tartisilmis ve gelecekte yapilabilecek ¢alismalara Oneriler gelistirilerek e-
sikayetlere ¢oziimler gelistirmesinin gerekliligi savunulmaktadir.

Anahtar kelimeler: Sikayet, E-Sikayet, Konaklama Isletmesi, Turizm Pazarlamasi.

Abstract

Since accommodation enterprises are service oriented enterprises, human element is
important. Complaints should be identified and solutions should be produced in order
to better fulfill the wishes and desires of the customers and service quality should be
increased. In this study, by examining e-complaints for accommodation businesses; it
is aimed to divide the complaints into dimensions, to find and find solutions to the
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elements that are the most subject to complaints and to determine the rate of return of
the enterprises to these complaints. In this study, 8 main and 48 sub-categories were
obtained by analyzing the E-complaints for the accommodation businesses in Sakarya
by using qualitative analysis method. Accommodation establishments were examined
according to the number of stars and it was determined that the complaints about 5-
star hotels were in majority. The hotel's features and facilities, management policy are
the most frequently mentioned main complaints category, price applications, behavior
and attitude of the most frequently encountered complaints sub-categories. The
contribution of the data obtained for accommodation establishments has been
discussed and it is advocated that it is necessary to develop solutions to e-complaints
by developing suggestions for future studies.

Keywords: Complaint, E-Complaint, Hospitality Business, Tourism Marketing.

Giris

Insanlar mal ve hizmet satin alirken bagkalarmm deneyimlerinden yararlanarak satin
alma karar silirecine yon verebilmektedir. Bu siire¢ eski zamanlarda es, dost ve
akrabalar ile fikir aligverisi yapilarak gerceklestirilmekteydi. Giiniimiizde ise teknoloji-
nin hizh bir sekilde gelisim gostermesi ile birlikte insanlar mal ve hizmetler hakkinda
es, dost ve akrabalarmin disinda tanimadig: kisilerin de fikir ve diisiincelerine énem
vererek satin alma karar siirecine yon vermektedirler. Ozellikle turizm sektdrii hizmet
sektorii oldugundan insanlar deneyim elde edebilmek igin satin alma islemini
gerceklestirmeleri gerekmektedir. Kismen deneyim elde edebilmek igin ise internet
sitelerinde bulunan elestiri, yorum ve sikayetleri dikkate almaktadirlar.

Teknolojinin bu denli gelisim gostermesi insanlar arasindaki iletisim faaliyetlerinin
gelismesine ve hiz kazanmasina sebebiyet vermektedir. Bu dogrultuda insanlar
konaklama isletmelerine yonelik olarak seyahat siteleri veya sikayet sitelerinde birgok
yorum ve sikayetten faydalanarak kismi deneyim kazanarak konaklama isletmesi
tercihinde bulunmaktadirlar. Seyahat sitelerinin ve sikayet sayfalarinin mdiisterilerin
fikirlerini etkiledigi g6z oOniinde bulundurularak isletmelerin e-sikayetlere hizh
¢oziimler bulmalar1 gerekmektedir. Memnuniyetsizlikler agizdan agiza pazarlama ile
hizli bir sekilde yayilmaktadir. Ozellikle internet ortaminda sikayetlerin cokca kisiye
ulastig1 goz oniinde bulundurulur ise isletmelerin bu sikayetleri gérmezden gelmeleri
cok biiytik bir hata olacag: soylenebilir.

Miisterilerin isletmeye yonelik olarak gerceklestirdikleri sikayetler isletmeler acgisindan
biiyiik bir avantajdir. Isletmeler bu sikayetleri degerlendirerek isletmenin eksiklikleri-
ne katkida bulunup isletmenin gelisim gostermesine olanak taniyabilirler. Miisteri
sikayetleri hizli bir sekilde ¢oziimlendigi takdirde sikayet eden miisterinin sadik
miisteriye doniisme ihtimali olmakla birlikte agizdan agiza pazarlama ile
memnuniyetsizliklerin baska miisterilere aktarilmasma engel olacaktir. Isletmeler
tarafindan teknolojik gelismelerin bir¢ok avantaji ve dezavantaji bulunmaktadir.
Miisteri sikayetlerine hizli ¢6ziim bulma ve degerlendirme konusunda isini siki takip
eden igletmeler miisteri memnuniyetini saglayabilirler. Ancak sikayetlere hizli
¢oziimler bulamayan isletmeler i¢in bu durum tersine donerek sikayetlerin birgok
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potansiyel miisteriye ulasmasina neden olacak ve miisterilerin karar verme stireglerini
olumsuz yonde etkileyecektir. Bu nedenle isletmeler e-sikdyetlerin avantaj ve
dezavantajlarinin  farkinda olarak gerekli faaliyetleri harekete gecirip miisteri
memnuniyetini saglamalidirlar.

Bu dogrultuda yapilan calismada internet tabanli e-sikayetlerin incelenerek miisteri
sikayetleri ana ve alt boyutlara ayrilarak sikayetin kaynagina inip bu sikayetlerin
¢oziime ulasmasma kolaylik saglayacaktir. Ayrica konaklama isletmelerinin
yildizlarina gore sikayetlerinin incelenmesi ve isletmelerin bu sikayetlere sagladiklar1
geri doniislerin incelenmesi hangi isletme tiirtinde ne tiir eksikliklerin oldugunun
belirlenmesinde fayda saglayacaktir. Calisma kapsaminda yapilan incelemeler
sonucunda konaklama isletmelerinin en fazla sikdyet aldiklar1 hususlar {izerinde
durularak bu sikayetlere uygun ¢oziimler bulabilmeleri gerekmektedir. Konaklama
isletmeleri tarafindan e sikayetlerin takip edilmesi ve miisterilere hizli Oneriler
gelistirmesi miisteri memnuniyetini kazanmakla birlikte isletmenin prestijini attirmada
fayda saglayacaktir.

LITERATUR ARASTIRMASI
Sikayet Kavrami ve Tanimi

Sikayet, alman hizmete karsi yasanilan memnuniyetsizligin miisteriler aracilig ile
ifade edilmesi olarak tanimlanabilmektedir. Isletmeler miisterilerinin ifade etmis
olduklar sikayetlere tepki olarak kurtarma eylemleri sergileyerek miisterilerinin iyi
niyetlerini kazanabilirler (Knox ve Van Oest, 2014: 43). Sikayette bulunan miisterinin
olumsuz diistincelerine karsilik olarak isletmenin bu sorun ile ilgilenip kisa siirede bu
sorunu olumlu yonde diizeltmesi miisterinin memnuniyetini saglayarak isletmeye olan
baghiligini artirabilmektedir.

Sikayet, tiiketicilerin olumsuz bicimde geribildirimi olarak soylenebilmektedir.
Sikayetlerin kelimelere dokiilmesi ve isletmeye iletilmesi isletmeler agisindan biiyiik
bir 6neme sahiptir. Tiiketicilerin yasadiklari olumsuzluklar isletmeye bildirmedikleri
zamanlarda beklenmeyen aksilikler olusmasi, performans diisiikliiklerinin yasanmasi,
kiigtik problemlerin daha biiyiik problemlere doniismesine sebebiyet verebilmektedir.
Her sikayet, isletme ile miisteri arasindaki iliskilerin tehlikeye girmesi durumunda,
isletmenin bu tehlikeyi ortadan kaldirmasi ve miisteri ile arasmndaki iligkinin
diizeltilmesi igin gtizel bir firsattir (Kozak, 2006: 139).

Ayni zamanda hizmette yasanilan memnuniyetsizlik sikayet nedeni olarak
belirtilebilir. Miisterilerin memnuniyet ya da memnuniyetsizliklerinin genel anlamiyla,
deneyim oOncesinde hayal ettigi beklentilerin ve deneyim sonrasinda elde edilen
performans  arasindaki  farkliiklarin  degerlendirilmesidir. =~ Bu  farkhiliklar
degerlendirildiginde elde edilen performansin yiiksek olmasi memnuniyeti saglarken
deneyim Oncesi beklentilerin karsilanamamasi memnuniyetsizlige neden olmaktadir
(Namkung vd., 2011: 496).

Diger bir ifade ile sikayet, beklentilerin karsilanmamas:i durumunda sozle ifade
edilmesidir. Mal veya hizmette yasanilan sorunlar isletmenin miisteri ile irtibat halinde
olmasmi saglayan bir firsattir. Bu baglamda sikayet, miisterilerin isletmelere
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sunduklar1 armaganlardir (Barlow ve Moller, 2008: 38). Her miisteri isletmeye
sikayetini bazi nedenlerden dolay1 bildirmeyebilir. Isletmeye sikayette bulunmayan
miisteriler bu durumu ¢evrelerindeki kisilere anlatarak olumsuz pazarlama gercekles-
tirebilmektedirler. Miisterilerin sikdyet davranisinda bulunmalari isletmeler agisindan
avantaj saylayabilmektedir. Isletmeye sikayetini bildiren miisteriler sikayetlerine
¢6ziim bulunabilmesi i¢in sikayetlerini isletmeye iletirler ve bunun sonucunda ¢6ziim
getirilmesini beklerler. Bu durum isletme agisindan ise biiyiik bir firsattir. Miisteriye
¢ozlim odakli yaklasiimali ve isletmenin eksiklikleri belirlenerek daha sonraki
miisterilere daha iyi hizmet verebilmek igin ¢aba gosterilmelidir. Sikayet davranisinda
bulunan miisterilerin sikayetleri hizhi ve olumlu bir sekilde sonuglandig1 takdirde
miisteri memnuniyeti saglanarak bu memnuniyet dogrultusunda sadik miisteri elde
edilebilmektedir. Bu nedenle mdiisterilerin isletmelere yonelik sikayetleri biiyiik bir
Onem tasimaktadir.

Isletmelerin hicbir konuda sikayet almamasinin miikemmel miisteri memnuniyeti
sagladigini veya eksiksiz miisteri hizmeti verdigi anlamma gelmedigini, yalnizca
memnun kalmayan miisterilerin memnuniyetsizliklerini isletmelere bildirmedigini
ifade ederek miisteri sikayetlerinde ¢ok 6nemli bir konuya dikkat ¢ekmistir. Bu agidan
diisiiniildiiglinde ise memnuniyetsizligini isletmeye bildirmeyen miisterilerin, isletme-
yi tekrar tercih etmeyecegine ve yasadiklar1 memnuniyetsizlikleri gevrelerindeki
kisilere aktaracaklardir (Heppell, 2006: 11-152).

Mal veya hizmetleri ilk defa satin alma niyeti olan kisiler igin miisteri sikayetleri
onemlidir. Miisteri sikayetlerini isletmeler degerlendirilmeli ve tiiketiciye olumlu geri
dontis saglanmalidir. Sikayetler olumlu bir sonuca baglanmaz ise gegen siire zarfinda
sikayette bulunan miisteri tarafindan mal veya hizmetle ilgili olarak olumsuz bilgilerin
yayillmasma sebep olacaktir. Bu nedenle ilerleyen siire¢ icerisinde satin alma niyeti
olan miisterilerin tercihlerini etkileyebilmektedir. Bu baglamda miisterilerin isletmeye
iletmis olduklar sikayetler degerlendirilmeli ve ihtiya¢ duyulan yeniliklerin yapilmasi
gelecekte o mal veya hizmeti kullanacak olan miisterilerin memnuniyet-lerinin
olugsmasini saglayabilir (Tastan, 2008: 35). Isletmelerin miisteri sikayetleri
dogrultusunda kendisini giincel tutmas: isletmeye fayda saglayarak daha kaliteli bir
hizmet sunmasina olanak taniyacaktir.

Miisteri E-Sikayeti Kavrami ve Tanimi

Internetin gelisim gostermesiyle birlikte yeni bir sikayet alma mekanizmasi meydana
cikmistir. Isletmelerin bliyiik bir ¢ogunlugu internet aracilif1 ile miisteri sikayetlerine
daha kolay bir sekilde erisebilmektedir. Isletmeler internette bulunan sikayet siteleri ve
sosyal medya aracilig ile miisteri yorum ve sikayetlerine ¢ok kisa bir siirede ulasarak
yapilan sikayetlere geri doniis saglayabilmektedirler (Argan, 2014: 52). Internet
araciigl ile miisteri yorum ve sikdyetlerine kolay bir sekilde ulasmanin yani sira
miisteri ile daha hizli bir sekilde iletisim kurarak bu sikayetlere daha hizli ¢oziimler
bulunabilmektedir. Sikayet ¢6ziim silirecinin hiz kazanmasi miisterilerin bu
olumsuzluklar1 bagka miisterilere aktarmasini onlemekle beraber memnuniyetlerini
saglamaktadir.
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Isletmeler, sahip oldugu biitiin varliklar iizerinde hakimiyet saglayarak iistiin bir giice
sahip olmak isterler. Fakat teknolojinin gelismesi ile birlikte bu giiclin hakimiyetinin
tiikketicilere ge¢mesini saglamaktadir (Akar, 2010: 183). Teknolojik gelismeler sebebi ile
tiikketicilerin isletme hakkinda yorum ve elestiri yapabilme giiciine sahip olmalar:
tiiketicileri avantajli kilmakla birlikte isletmeleri daha kaliteli mal ve hizmet sunmaya
zorlamaktadir. E sikayetlerin isletmeleri etkilemesi agisindan isleme {izerindeki
hakimiyetlerini azaltmasi nedeni ile 6nem tagimaktadir. Bu durum ise kalite
standartlarinin yiikselmesini de beraberinde getirebilmektedir.

Miisterilerin internet kullanimina 6zendirilmesi ve tesvik edilmesi isletmelerde hizmet
akisinin  hizlandirilmasinda ve maliyetlerin azaltilmasinda avantaj saglayacaktir
(Zengin ve Arslan, 2017: 530-531). Her tiirlii bilgi ve deneyimlerin hizli bir sekilde
yayillmasmi saglayan internet ortami, miigterilerin igletmeler ile ilgili olumsuz
diisiincelerinin ve sikayetlerinin internet tabanli sikayet forum sayfalarinda ¢ok hizli
bir sekilde genis kitlelere ulasmasmi saglamaktadir (Mattila ve Mount, 2003:135).
Gelisen teknoloji ile birlikte miisteriler sikayetlerinin kolaylikla ilgili mecralara
ulastirabilmekte ve hizla ¢6ztim bulabilmektedirler. Teknolojik gelismelerin gerisinde
miisteriler sikayetlerini ulastirma konusunda c¢okg¢a vakit kaybedip sikayetlerine
kolayca ¢oziim bulamadiklari icin sikdyet etmek icin ugras gostermemekteydiler.
Teknolojik gelismeler sayesinde miisteri sikayet siireci olumlu ve olumsuz yonde hiz
kazanabilmektedir. Bu siirecte isletmeler tarafindan sikayetlere hizla ¢6ztim bulunmasi
miisteri memnuniyeti saglamaktadir. Diger bir taraftan ise isletmeler sikayetlere hizl
¢6ztim bulamaz ise agizda agiza pazarlama ile bu sikayetler elektronik ortamda hizh
bir sekilde yayilmaktadir. Bu durum ise isletmeler agisindan dezavantaj olusturabil-
mektedir.

Konu ile flgili Yapilan Baz1 Caligmalar
Konu ile ilgili olarak yapilan bazi calismalar yillara gore asagidaki gibi siralanabilir;

Harrison-Walker (2001) yaptigi calismada sikayet sitelerinde gergeklestirilen
sikayetlerin analizini yaparak bu konu ile ilgili olarak gesitli tavsiyeler gelistirmeyi
amaglamigtir. Sonug olarak isletmelerin kendilerini savunmalar1 yerine miisterilerin
sikayette bulunmasini kolaylastirici faaliyetlere 6nem verilmesi, miisteri sikayetlerinin
olumlu sonuglanmasi dahilinde kamuoyu ile paylasilmasi gerektigi ve sonuglarin
herkese agik olmasi gerektigi savunulmaktadir. Hennig- Thurau ve arkadaslar1 (2004)
ise yaptiklar1 calismada tiiketicileri sikayet siteleri araciligi ile iletisim kurmaya
yonelten sebepleri incelemislerdir. Arastirma sonucunda belirlenen temel nedenler;
ekonomik faktorler, sosyal faktorler, kisisel tatmin ve diger miisteriler i¢in duyulan
endise olarak siralamiglardir. Lee & Hu (2004) yaptiklar1 ¢alismada, otel miisterilerinin
internet sikayet forum sayfasinda yapmis olduklar sikayetleri icerik analizi yontemi ile
incelenmislerdir. Sonug¢ olarak hizmet kalitesinin kotii olmasi, vaat edilen ile
gerceklesen hizmet arasindaki farkliliklar, miisteri iliskileri departmaninda calisan
personelin kaba davraniglar sergilemesi konusunda sikayetler yer almaktadir.
Isletmelerin ¢cok az bir kisminin miisteri sikayetlerine yanit verdigi tespit edilmistir.
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Tyrrell & Woods (2004) yapmis olduklar: ¢alismada e-sikayetlerin kullanimimi ve
gelisimini ele almuglardir. Turizm sektoriinde ve seyahat isletmelerinde faaliyet
gosteren isletmelerin, miisteri sikayetlerine Onem goOstermeleri gerektigini
vurgulamaktadir. Karatepe (2006) yaptig1 calismada isletmeler agisindan miisterilerin
sikayetlerine verilen cevaplar incelenerek, miisterilerin sikayetlerinin adalet algilarmin
tizerinden sadakat ve memnuniyet ile iligkisi irdelenerek ele alinmistir. Calismanin
sonucunda ise sikayetlere igletmeler tarafindan cevap verilmesinin hizli olmasi
gerekliligi ortaya koyulmus ve bu sikayetlere hizli bir sekilde cevap verebilmeleri igin
gerekli prosediir ve politikalar gelistirmeleri gerektigi savunulmustur. Buhalis & Law
(2008) ise yapmis olduklari calismada e- turizm kapsaminda yayimlanmis olan
calismalarmn belirli periyotlar ile analiz edilmesi ve teknolojik gelismelerin hiz
kazanmasinin turizm sektoriine etkileri arastirihip gelecege yonelik olarak yapilacak
olan galigmalarimn tegvik edildigi soylenebilir.

Zheng ve arkadaslar1 (2009) Miisterilerin liiks tesis miilklerine yonelik sikayetlerinin
analizini yaptiklar1 calismada tiiketicilerin seyahat sitesi tizerinden yaptiklar: yorumlar
incelenerek sikayet nedenleri arastirilmistir. Sonug olarak potansiyel tiiketicilerin karar
verme siireglerini etkiledigi belirlenmistir. Bu nedenle isletmelerin sadik miisteri
potansiyeli elde etmesinin yaninda yeni mdiisteriler elde edebilmesi igin yapilan
sikayetlerin farkinda olup hizla cevap verilmesi gerektigini ortaya koymaktadir.
Sparks & Browning (2010) yaptiklar ¢calismada, seyahat sitesi tizerinden gegeklestirilen
tiiketici sikayetlerinin bigimleri ve nedenlerini incelenmislerdir. Arastirma sonucunda
sunulan hizmetin kalitesi, konuk odalari, ¢alisanlarin davranis ve tutumlari, yiyecek ve
icecek hizmetleri ile ilgili sikayetlerin yogun oldugunu tespit etmislerdir. Kitap¢i ve
arkadaslar1 (2012) yaptiklar1 agizdan agiza cevrimigi iletisimin otellerdeki oda
satiglarina etkisi tizerine bir arastirmada tiiketicilerin tatil satin alim davranislari
tizerinde tatilsepeti.com’daki diger miisteriler tarafindan olusturulan yorumlarmn
etkisini aragtirmay1 amaglamiglardir. Tiiketicilerin ise bu yorumlardan etkilendiklerini
ortaya koymuslardir.

Gokdeniz ve arkadaslari (2012) yapmis olduklari ¢alismada tiiketicilerin isletme ile
olumlu sonuglanan bir sikayet deneyimi yasamasi, daha sonraki durumlarda herhangi
bir olumsuz durum yasamas: halinde bu durumu isletmeye haberdar etmede daha
istekli oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda ise tiiketicilerin negatif yonde agizdan
agiza iletisim ve isletmeyi terk etme gibi durumlara engel olabilecegi ortaya
koyulmustur. Sar1 ve arkadaslar1 (2013) yapmis olduklari ¢alismada Tiirk menseili
internet sikayet sitesinde yapilan sikayetler incelenerek bu sikdyetlere isletmeler
tarafindan verilen cevaplar arastirilmistir. Arastirma sonucunda konuk odalari, isletme
¢alisanlarinin davranislari, yiyecek- icecek hizmetleri, otelin agik alanlari ile ilgili
sikayetlerin yogun oldugu tespit edilmistir. Dogru ve arkadaslar1 (2014) ¢alismalarinda
en fazla tercih edilen sikayet sitelerini inceleyerek engelli bireylerin konaklama ve
ulagim hizmetleri ile ilgili olarak 56 adet sikayet tespit edilmis ve bu sikayetler analize
tabi tutulmustur. Arastirma sonucunda elde edilen sikdyet konular1 ise calisan
personellerin engelli turistlere yonelik olarak olumsuz davranis ve tutum
sergiledikleri, fiziksel ortamlarin engelli bireylerin ihtiyaclarina uygun olmamas: ve
isletmeler tarafindan engellilere ek hizmet olarak verilmesi gereken hizmetler igin
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haksiz bir sekilde ficret istenmesi veya kanunen indirim uygulanmasi gereken
durumlarda indirim yapilmamasi hakkinda sikayetler bulunmaktadir.

Balaji ve arkadaslar1 (2015) yaptiklar: ¢alismada tiiketicilerin sosyal medya ortaminda
yaptiklar1 otel sikayetlerinin nedenlerini aragtirmaktadir. Isletmelerin bu sikayetlere
hizli bir bicimde cevap vermesinin 6nemini ortaya koymaktadir. Einwiller & Steilen
(2015) yaptiklar: calismada ABD’de bulunan biiyiik isletmeler tarafina yapilan miisteri
sikayetlerini kendi sosyal medya hesaplarinda yayinlanmasina izin vermektedir. Bu
calismada miisteri sikayetlerinin nasil ele alindig1 incelenmistir. Arastirma sonucunda
ise etkili sikayet yonetiminin isletmelere 6nemli faydalar sunabilecegi ve bu sikayetleri
¢ozme Kkabiliyetine gore isletmelerin imaj olusturabilecegini ortaya koymaktadir.
Alrawadieh ve Demirkol (2015) yapmis olduklari calismada Istanbul ilinde bulunan on
adet otele ait tripadvisorcom web sitesinde bulunan olumsuz yorumlar
incelemiglerdir. Yapilan inceleme sonucunda ise sikayetlerin yogunluklu olarak
tesislerin temizligi ve kalitesi, hizmet kalitesi, fiyat uygulamalari, personelin davranis
ve tutumu olarak siralanmustir. Yapilan bu sikayetlere islemelerin cevap verme
oraninin ¢ok diisiik oldugu tespit edilmistir.

Kizilirmak ve arkadaslari (2015) Dogu Karadeniz bolgesindeki otel misafirlerinin
seyahat e-yorumlarina yonelik bir igerik ¢oziimlemesi yaptiklari ¢alismanin analiz
sonucunda otel odalar1 ve otelin 6zellikleri ile ilgili yorumlarmn ¢ogunlukta oldugu
tespit edilmistir. Ayrica bolgedeki otellerin yorumlar1 dikkate alinarak kisa siirede
cevap vermesi gerektigi distintilmektedir. Aylan ve arkadaslari (2016) yapmus
olduklar1 galismada termal otellere yonelik internet tabanl sikayetleri incelemislerdir.
Bu dogrultuda elde edilen sikdyetler igerik analizi yontemi ile incelenerek
degerlendirmeye tabi tutulmustur. Miisterilerin termal otel sikayetleri incelendiginde
yogunluklu olarak ilk siray1 fiyat-reklam kampanyalarinin aldigi goriilmektedir.
Ayrica internet ortaminda yapilan sikayetlere isletmeler tarafindan %32,48 oraninda
cevap verilmistir. Keles ve arkadaslar1 (2016) yaptiklar1 ¢alismada Tiirkiye'ye gelen
miisterilerin yabanci tur operatorlerinin sunmus oldugu hizmetler ile ilgili
sikayetlerinin analiz edilmesi amaglanmis olup bu sikayetlerin tiiketicileri
yonlendirmesi konusunda, etkili oldugunu savunmaktadirlar. Ye & Tripathi (2016)
yaptiklar: ¢alismada sosyal medya kanallarmi kullanan tiiketici sayisinin artmasi ile
birlikte bu ortamda sikayetleri ele alan bir ¢alismadir. Calismanin énemli sonuglari ele
alinacak olursa bunlar; sikayet siirecinin seffaflifinin saglanmasi, ortaya konulan
sorunlarin kabul edilmesi ve sikayetlerin hizli bir sekilde yanitlanmasi gerektigidir.
Dogan ve arkadaslar1 (2016) yapmis olduklari ¢calismada tiiketicilerin ¢ogunlukla otel
hizmeti satin almadan 6nce internet ortaminda yer alan yorum, sikayet, elestirilerden
yararlandiklarmi oraya koymaktadir. Arastirmaya katilan katilimcilar sikayet, yorum
ve elestirilerden etkilendiklerini belirtmislerdir. Ozdal ve Bardakoglu (2017) yaptiklar:
¢alisma sonucunda konaklama isletmelerinin %14’lintin miisterilere ait bilgileri
kaydetmedigi, %84'1i ise miigterilere ait bilgileri kaydettigi tespit edilmistir. Biiyiik
Olcekli konaklama isletmelerinin miisterilere ait bilgileri kaydettigi tespit edilmistir.
Ava ve Dogan (2018) yaptiklar: ¢alismada tur operatorleri aracilig: ile hizmet satin
alan miisterilerin, turist rehberlerine yonelik olarak e-sikayetlerinin incelenmesi
kapsaminda kesifsel bir arastirma yapmuslardir. Unal (2019) yaptig1 calismada otel
miisterilerinin internet sitesi tizerinden yapmis olduklar e-gikayetleri inceleyerek bu
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sikayetleri siniflandirip boyutlarina ayirmay1 amaglamaktadir. Arastirma sonucunda
ise; kadinlarin temizlik ve hijyen konusunda, erkeklerin ise iicret ve 6deme konusunda
daha ¢ok sikayette bulunduklarini tespit etmistir.

YONTEM
Arastirmanin Amaci ve Onemi

Yapilan bu ¢alismada, Sakarya ilinde bulunan konaklama isletmelerine yonelik olarak
internet ortaminda paylasilan olumsuz yorumlarin ve e-sikayetlerin igerik ¢oziimle-
mesi yOntemi ile incelenmesi ve bunun yam sira sikdyette bulunan kisilerin
sikayetlerine isletmeler tarafindan geri doniis saglanma oranlarmin tespiti ve
cinsiyetlerinin belirlenmesi amaglanmaktadir. Ayni zamanda sikayette bulunulan
konular1 belirli kategorilere ayirarak en fazla sikayet edilen konularin belirlenmesini
saglamak calisma icin biiyiik bir 6nem tagimaktadir.

Internet forum sayfalarinda bulunan konaklama igletmelerine yonelik E-Sikayetlerin
incelenerek kategorize edilmesi ve bu kapsamda ne tiir sikayetlerin fazla oldugu
tizerinde durularak isletmelere bu konular ile ilgili olarak kendilerini gelistirmeleri
gerektikleri yoniinde Onerilerde bulunulabilmektedir. Sikayetlerin konaklama
isletmelerinin yildizlarina gore kategorize edilerek incelenmesi miisterilerin isletme-
lerden beklenti ve kargilastiklar1 beklenti sonucundaki deneyimler dogrultusunda
sikayette bulunma egilimlerini gosterebilmektedir. Ayrica isletmelerin miisterilerin
sikayetlerine geri doniis oranlarinin dikkate alinmasi ve bu geri doniislerin ne
kadarinin olumlu sonuglanmasiin belirlenmesi isletmelerin e-sikdyetlere gostermis
olduklar1 6nemi ortaya koymaktadir. Bu verilerin incelenmesi sonucunda konaklama
isletmelerine yonelik olarak daha net ve dogru oneriler gelistirilebilecektir.

Arastirmanin Yontem ve Kisitlari

Arastirmanin verilerini elde etmek amaciyla nitel analiz yontemi kullanilmistir. Bu
kapsamda E-sikayetleri incelemek igin en etkili internet sikayet sayfasi olan
www.sikayetvar.comun tercih edilmesinin sebebi miisteri sikayetlerini sayfada
yaymmlayarak ilgili firmalara iletmesidir. Ayrica en ¢ok tercih edilen seyahat sitesi
www.Tripadvisor.com’daki yorumlardan kotii ve berbat yorumlar kategorisi ele
alinarak konaklama isletmelerine yonelik gerceklestirilen sikayetlerin ¢oziimlemesi
yapilmistir. S6z konusu olan yorumlarin ve sikdyetlerin incelenmesi 10.12.2019 ile
15.12.2019 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir.

Sakarya Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirl{igii sitesi tarafindan turizm isletme belgeli oteller
listesi incelenerek arastirmaya listede bulunan otellerin tamami dahil edilmistir. Bu
listede 5 yildizli otel kapsaminda 3 adet isletme bulunmaktadir. Sakarya Il Kiiltiir ve
Turizm Midirligii kapsamina heniiz eklenmemis olan 1 adet 5 yildizli otelde
calismaya dahil edilmistir. 4 yi1ldizli otel kapsaminda 7 adet, 3 yildizl1 otel kapsaminda
6 adet, 2 yildizli otel kapsaminda 1 adet otel bulunmaktadir. (Sakarya Il Kiiltiir ve
Turizm Miudirligi, 2018). 2018 yilina ait Turizm isletme belgeli oteller listesinin
Sakarya Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii sitesi tarafindan giincellenmesini istenmis
olup 2019 yilina ait verilerde 1 adet pansiyon yer almaktadir. Ayrica 2018 ve 2019 yili
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listesinde yer alan 1 adet 6zel belgeli isletme yer almaktadir. Tki internet sayfast
{izerinden Sakarya Il Kiiltiir ve Turizm Midiirliigii kapsamindaki konaklama
isletmelerine yonelik sikayetlerin tamamu ele alinarak incelemeye tabi tutulmustur.

Aragtirmanin bir kisiti miisterilerin sikayetlerinin ¢oziildiigiinde internet ortamindan
sikayetini geri ¢ekmeyi unutmasidir. Bu nedenle sikayetlerini ¢6ziime ulastigin
belirten miisterilerin sayisinin ¢ok diisiik bir seviyede oldugu diistiniilmektedir. Diger
bir kisit1 ise sikayette bulunan miisterilerin cinsiyetlerine gore farklilik gosterilebilecegi
ongoriilmiis olup bu hususta miisterilerin bir kisminin cinsiyetini belirtmemis olmasi
elde edilen sonucun eksik kalmasina neden olabilmektedir.

Arastirma Bulgular1 ve Yorumlanmasi

Arastirma verilerine gore sikayetlerin 122 tanesi tripadvisor sitesi tizerinden ve 183
tanesi de sikayetvar sitesi {izerinden olmak {izere toplamda 305 adet yorum analize
tabi tutulmustur. Bu sikayetler otellerin 6zelliklerine gore 8 ana kategori ve 48 alt
kategori altinda toplanmigtir. S6z konusu olan yorumlar ve sikayetler tek bir konu
dahilinde olmay1p birden ¢ok konuyu icerdigi belirlenmis olup sikayetler kategoriler
halinde incelediginde toplamda 1.180 tane sikayet kategorisi tespit edilmistir.
Miisterilerin yalnizca bir kategoride sikayeti olmayip birden ¢ok kategoride
sikayetlerinin bulundugu tespit edilmistir.
Tablo 1. Otel, Cinsiyet acisindan Sikayetlerin Siniflandirilmasi

ve Sikayetlere Yanit Verilme Oranlan

SIKAYETTE EDEN KiSiLERIN SIKAYETLERE YANIT
CINSIYETI VERILME ORANI
Cinsiyet Yanit Yanit Coziim
Kadmn Erkek Belirtilmeyen | Verilmis | Verilmemis Bulunmusg

5 Yildizli Otel 106 88 20 139 75 11
4 Yildizli Otel 13 24 2 14 25 0
3 Yildizl1 Otel 17 32 2 47 4 3
2 Ylldl'le, ('jz'el 1 0 0 0 1 0
Belgeli, Pansiyon

TOPLAM 137 144 24 200 105 14

Tablo 1 ‘de sikayette bulunan kisilerin cinsiyetleri incelendiginde 137 kadin, 144 erkek
ve 24 kisi cinsiyet belirtmemistir. Calisma kapsaminda kadin katilmcilarin sikayet
konusunda daha fazla hassasiyet gosterebilecegi ongoriilerek cinsiyet faktoriine de
dikkat edilmistir. Ancak ¢ikan sonuglar dogrultusunda kadin ve erkeklerin sikayette
bulunma oranlarina bakildiginda sikayet sayilarinin birbirine ¢ok yakin olmasi sebebi
ile bir farklilik goriilmedigi sdylenebilmektedir.

Sikayetlere isletmeler tarafindan yanit verilme oranlarina bakildiginda ise 200 kisiye
geri doniis saglanmis, 105 kisiye geri doniis saglanmamustir. 14 kisinin sikayetine ise
¢ozim bulunmustur. Sikayetlere otel Ozelliklerine gore bakildiginda ise en fazla
sikayet 5 yildizli otellere yonelik olarak ve en az sikayet ise 2 yildizli, pansiyon ve 6zel
belgeli isletmelere yonelik olarak gerceklestirilmistir.
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Konaklama isletmelerinin yillara gore geg¢misten gilintimiize dogru incelenmesi
yapilmis olup isletmelerin ge¢miste sikayetlere cevap verilme siklig ile glintimiizde
cevap verilme sikligi farklihik gostermektedir. Isletmeler e-sikdyetlerin Sneminin
farkina bir nebzede olsa fark etmis olup sikayetlere geri doniis saglamalarinda artis
gostermektedir. Ancak geri doniislerin miisterileri memnun etme diizeylerinin ¢ok az
oldugu tespit edilmistir. Bunun sebebi ise miisterilerin memnuniyetlerinin saglanmasi
dogrultusunda sikayetlerini geri ¢ekmemis olabilmesi ya da isletmelerin sikayetlere
geri doniisleri miisterileri motive edici olmayisindan kaynaklanabilmektedir.

Tablo 2. Konaklama Isletmelerine Yonelik Sikayet Konulart

SIKAYET BASLIKLARI SIKAYET SAYILARI
1.0dalar ile Hgili Sikayetler 173
2.Restoran ile Ilgili Sikayetler 42
3.Yiyecek — Igecek ile Ilgili Sikayetler 139
4.0n Biiro ile Hgili Sikayetler 79
5.sgoren ile Ilgili Sikayetler 175
6.YOnetim Politikas1 214
7 Misteri Hizmetleri 70
8.0telin Ozellikleri ve Imkanlari 288

Tablo 2" ye bakildiginda en faza sikayetin 288 adet sikayet ile otelin 6zellikleri ve
imkanlar1 daha sonra 214 adet ile yonetim politikasina yonelik sikayetlerin yer aldig:
goriilmektedir. Bu siray1 175 adet sikayet ile is goren ile ilgili sikdyetler ve 173 adet
sikayet ile oda ile ilgili sikayetler takip etmektedir. En az sikdyet edilen konu ise
restoran ile ilgili sikayetlerdir.

Bu dogrultuda miisteriler otelin belirli bir Ozelligine ve imkanma gore isletme
tercihinde bulunabilmekte ve bu konuda sorun yasamasi ile beklentilerinin karsilan-
mamas1 sz konusu olabilmektedir. Bu konuyu takiben yonetim politikasinin yer
almasinin sebebi ise yasanilan sorunlara etkili ve zamaninda ¢oziimler bulunamama-
sindan kaynaklanmaktadir. Bu konunun devaminda ise isgoren ile ilgili sikayetlerin
yer almasmin sebebi ise konaklama isletmelerinin hizmet odakl isletmeler olmas1 ve
insan unsurunun &n planda yer almasidir. Insanlarin davranig ve tutumlar psikoloji-
sine, yerine ve zamanina gore degisiklik gostermekte ve vermis oldugu hizmette bu
nedenle farklilasabilmektedir. Miisterilerin is goren ile ilgili beklentileri yiiksek
olmakla beraber bu beklentinin karsilanmamasi nedeni ile miisterinin memnuniyetsiz-
ligini ortaya ¢ikarmaktadir.

Tablo 3’de goriildiigii tizere konaklama isletmelerine yonelik olarak e-sikayetler 8 ana
bashk altinda toplanmustir. Her biri alt bagliklara ayrilmis olup sikayetlerin igerik
¢oziimlemesi ayrintili olarak gerceklestirilmistir. Odalar ile ilgili sikayetler
incelendiginde en fazla sikayet 5 yildizli otellere yonelik olup odalarin temizliginden
ve ekipman yetersizligi-calismamasindan sikayetgi olunmustur. Restoran ile ilgili
sikayetler incelendiginde en fazla sikayet 5 yildizli otellere yonelik olup restoranin
yogunlugu ve temizliginden sikayetci olunmustur. Yiyecek- igecek ile ilgili sikayetler
incelendiginde yine en fazla sikayet 5 yildizli otellere yonelik olup en ¢ok lezzet ve
cesit konusunda sikayetler yer almaktadir.
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Tablo 3. Konaklama isletmelerine Yonelik Olarak Gergeklestirilen

Sikayetlerin icerik Coziimlemesi

2 Yildizl1

1. ODALAR iLE iLGILi SIKAYETLER SYildizli | 4 Yildizh | 3Yilduzh | ) o

Oteller Oteller Oteller | 5 Belgeli
1.1. Konum ve Durum 8 1 1 0
1.2. Fiziksel Ozellikler 19 1 7 0
1.3. Temizlik 33 7 19 0
1.4. Ekipmanlarin Yetersizligi ve Calismamasi 31 11 14 0
1.5. Esyalarin Bakimi ve Temizligi 10 3 8 0

2 Yildizl1

2. RESTORAN iLE iLGILI SIKAYETLER 5Yaldizl | 4 Yaldizh | 3 Xaldizh | oo

Oteller Oteller Oteller | 5 Belgeli
2.1. Temizlik 10 0 1 0
2.2. Konum 2 0 1 0
2.3. Buytikliik 0 1 0 0
2.4. Yogunluk 26 0 1 0

2 Yildizl1

3. YIYECEK - iCECEK iLE iLGILi SIKAYETLER 5Naldizh | 4 Yaldezh | 3Yaldezh | oo

Oteller Oteller Oteller | 5 Belgeli
3.1. Cesit 25 3 6 0
3.2. Lezzet 47 5 10 0
3.3. Temizlik 6 2 1 0
3.4. Sunum 16 3 3 0
3.5. Miktar 5 1 1 0
3.6. Kullanilan Ara¢ Gereg 4 0 1 0

2 Yildizl1

4. ON BURO iLE iLGILi SIKAYETLER 5Yaldizh | 4Yaldezh | 3Yaldezh | oo

Oteller Oteller Oteller 0. Belgeli
4.1. Bilgilendirme — Bilgi Alma — {letigim 29 4 3 1
4.2. Rezervasyon Siireci 13 3 0 0
4.3. Giris — Cikis Islemleri 16 4 0 0
4.4. Acente 1 1 1 0

L e e e A 5 Yildizli | 4 Yildizlr | 3 Yildizlh 2 Yllthh

5.ISGOREN ILE ILGILI SIKAYETLER Oteller Oteller Oteller (Ij’?ll;sel]};:;i
5.1. Isgoren Sayisi 18 0 1 0
5.2. Isgdrenin Egitim Durumu ve Mesleki Bilgisi 15 0 0 0
5.3. 1§g6renin Davranis ve Tutumu 71 17 25 0
5.4. Isgorenin Goriiniimii ve Temizligi 1 0 0 0
5.5. Is Gorenler Arasi Davranislar 0 0 0
5.6.Isgorenin Gorevini Yaparken Yaganilan Aksakliklar 13 4 6 0

2 Yildizls

6. YONETIM POLITIKASI 5 Yildizli | 4 Yildizl: | 3 Yildizlh Pansiyon

Oteller Oteller Oteller 0. Belgeli
6.1. Vaat Edilen S6zlerin Tutulmamasi 36 6 1 0
6.2. Yoneticilerin Yetersizligi 6 2 0 1
6.3. Yonetim-Miisteri iliskisi 28 4 6 1
6.4. Yonetim-Is Goren Iliskisi 3 1 0 0
6.5. Miisterilere Ayrimcilik Yapilmasi 10 2 2 0
6.6. Fiyat Uygulamalari 72 14 13 1
6.7. Geri Odeme 4 1 0 0
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2 Yildizhs

7. MUSTER] HIZMETLERI 5 Yildizlr | 4 Yildizlr | 3 Yildizhx Pansiyon

Oteller Oteller Oteller | 5 Belgeli
7.1. Giivenlik Hizmetleri 11 2 0 0
7.2. Otopark Hizmetleri 10 2 0 0
7.3. Saglik Hizmetleri 8 0 0 0
7.4. Animasyon ve Eglence Hizmetleri 9 1 4 0
7.5. Otel Ici Bilgilendirme Hizmetleri 9 3 1 0
7.6. Kay1p Esya Hizmetleri 10 0 0 0

2 Yildizhs

8. OTELIN OZELLIKLERi VE IMKANLARI 5Yildizh | 4Yaldezh ) 3Valdezh | oo

Oteller Oteller Oteller | 5 Belgeli
8.1. Otel I¢i Genel Kullanim Alanlari (Lobi, Hamam, 27 6 3 0

WC, Spor Salonu, SPA vb.)
8.2. Otel Cevresi Genel Kullanim Alanlar1 (Deniz, Plaj,
; 7 0 1 0
Iskele vb.)

8.3. Otelin Goriiniimii ve Temizligi 22 5 2 0
8.4. Havuz 60 0 10 0
8.5. SPA-Sauna 36 5 2 0
8.6. Glrilti 16 5 1 0
8.7. Diger Miisterilerden Duyulan Rahatsizlik 33 4 8 0
8.8. Cevresel Faaliyetlere Uzaklik 5 0 0 0
8.9. Cocuk ile Tlgili Faaliyetlere Gosterilen Ozen 19 2 0 0
8.10.0Otelden Kaynakli Onlemi Alinmayan Kazalar 7 0 2 0

On biiro ile ilgili sikayetler incelendiginde bilgilendirme- bilgi alma- iletisim konusun-
da 5 yildizli otellere yonelik sikdyetler cogunluktadir. Is goren ile ilgili sikayetler
incelendiginde 5, 4, 3 yildizhi otellerin tamaminda is goren davranis ve tutumu
konusunda ¢ok¢a sikdayet bulunmaktadir. YOnetim politikas1 ile ilgili sikayetler
incelendiginde 5, 4, 3 yildizli oteller kapsaminda fiyat uygulamalari, vaat edilen s6ziin
tutulmamasi ve yonetim-miisteri iliskileri konusunda sikayet bulunmaktadir. Miisteri
hizmetleri ile ilgili sikdyetler incelendiginde sikayet sikliklarmin birbirine yakin
oldugu goriilmekte ve sirasiyla giivenlik, kayip esya, otopark, otel ici bilgilendirme,
animasyon ve eglence, saglik hizmetlerine yonelik sikayetler 5 y1ldizh otel kapsaminda
bulunmaktadir. Otelin 6zellikleri ve imkanlar ile ilgili sikayetler kapsaminda en fazla
sikayet havuz, SPA-Sauna, diger miisterilerden duyulan rahatsizlik yer almaktadar.

Sonug, Tartisma ve Oneriler

Turizm sektoriindeki gelismelerin artmasi nedeniyle turizm isletmelerinin ¢ok fazla
rakibi bulunmaktadir. Isletmelerin rakiplerinden daha fazla 6n planda olabilmeleri
amaciyla hizmet faaliyetlerine 6nem vermeleri gerekmektedir. Bu baglamda hizmet
sektoriinde yasanilan sorunlara hizli ¢6ziim bulunmali ve miisteri memnuniyeti
saglanmas1 gerekmektedir. Miisteri memnuniyeti saglanmadig: takdirde potansiyel
miisteriler rakip isletmelerin miisterisi olma ihtimalini tasiyacaktir. Tyrrell ve Woods,
(2004) yaptiklar1 galismada turizm sektoriinde ve seyahat isletmelerinde faaliyet
gosteren  isletmelerin, miisteri sikayetlerine Onem goOstermeleri gerektigini
vurgulamaktadir. Bu hususta calisma ile miisteri sikayetlerine onem verilmesi
noktasinda benzerlik gostermektedir. Hizmet isletmelerinde insan unsurunun o6n
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planda olmasi sebebi ile bir¢ok sorun yasanabilir. Ancak 6nemli olan bu sorunlara hizh
ve pratik ¢oziimler bularak miisteriyi ikna edebilmektir.

Gilintimiizde teknolojinin hizla gelisim gostermesi ile miisterilerin internet ortamindan
konaklama isletmelerine yonelik arastirmalari artis gostermekte ve bagka kisilerin
oteller hakkinda paylasmis oldugu yorum ve sikdyetlere rahathikla erisim
saglayabilmektedirler. Boyle bir internet ortaminin isletmeler agisindan ve miisteriler
agisindan pek ¢ok faydasi bulunmaktadir. Miisteriler agisindan ¢ok fazla miktarda
para verip tatil yapacagl bir otelin yorum ve sikayetlerine bakarak daha dogru bir
sekilde karar verme siireci gergeklestirebilirler. Ayni zamanda kismi deneyim elde
ederek yasayabilecekleri riskleri engelleyebilirler. Miisterilerin internet ortaminda
sikayette bulunmalar1 daha kolay ve pratiktir. Zamanini harcamak istemeyen
miisteriler icin biiyilik bir kolaylik olarak goziiken e-sikdyetler aslinda isletmeler icin
¢ok biiyiik bir avantajdir. Sikayette bulunmak i¢in zamanini harcamak istemeyen bir
miisteri o isletmeyi tekrar tercih etmeyip gevresindeki kisilere de olumsuz bir sekilde
agizdan agiza pazarlama yaparak isletmenin imajima zarar verebilecektir. Oysaki
internet tabanli sikdyet ortamlarmin olusmasi sebebi ile isletmeler muiisterilerinin
sikayetlerine rahatlikla ulasabilmekte ve hizli ¢6ziim bulma avantaji
saglayabilmektedirler. Hizli bir gekilde ¢6ztim bulduklar1 takdirde miisteri
memnuniyeti saglanarak sadakate dontistiiriilebilir. Ancak bu sikayetlere zamaninda
cevap verilmez ise isletmenin imajina zarar gelerek olumsuzluklarin hizla yayilmasina
neden olabilecektir. Bu nedenle konaklama isletmelerinin teknolojik gelismelere 6nem
vererek bu is ile ilgilenen kisileri isletmelerinde galistirmalar1 gerekmektedir.

Zengin ve Akyol (2016) yaptiklar1 ¢calismada konaklama isletmelerinin sahip oldugu
yildiz sayisi arttikca isletme yOneticilerinin stratejik yonetim yaklasimlarina olan bakis
agisinin artig gosterdigi, yoneticilerin egitim diizeyinin artmas: ile stratejik yonetim
yaklagimlarimin daha etkili bir bicimde degerlendirildigini ortaya koyulmuslardir. Bu
dogrultuda konaklama isletmelerinin e-sikayetlere gosterdikleri onemde isletmelerin
yildiz sayisinin artmasi ile yoOneticilerin egitim diizeyinin artmasi ile dogru orantili
olarak ¢oziime ulasacaktir. Sakarya’da konaklama isletmelerine yonelik olarak yapilan
bu arastirmada hizmet veren konaklama isletmeleri yildiz sayilarina gore ayristirilarak
ele alinmasi noktasinda benzer nitelikler tasimaktadar.

Konaklama isletmelerine yoOnelik e-sikayetler incelendiginde 5 yildizli oteller
kapsamindaki sikayetlerin ¢ogunlukta oldugu goriilmektedir. Bunun sebebi ise
insanlar ¢ok fazla para 6dedikleri bir sey icin biiyiik bir beklenti igerisinde olurlar ve
beklentilerinin  karsilanmamasi durumunda memnuniyetsizlik ortaya ¢ikar.
Memnuniyetsizlik yasayan kisiler ise sikayet etme davrarnisi igerisinde bulunurlar.
Beklenti azaldik¢a sikayet sayisi da azalmaktadir. Sikayetler incelendiginde fiyat
uygulamalari, is goren davranis ve tutumu ile ilgili sikdyetlerin biiyiik bir ¢ogunlukta
oldugu dikkat cekmektedir.

Bunun sebebi ise hizmet sektoriinde insan faktoriiniin 6n planda olmas: ve insanlarin
parasini 6deyip bir hizmet satin almasi1 sonucunda personelin davranis ve tutumu
bliylik bir onem tagimaktadir. Hizmet elle tutulur bir sey olmadigindan miisteriler
konaklama isletmesinde gecirdigi siire boyunca istek ve arzularimin yerine getiril-
mesini bekler. Getirilmedigi durumlarda ise personelin davranis ve tutumundan ya da
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beklentilerinin karsilanmamas: durumunda fiyattan rahatsizlik duyar. Nitekim ¢ikan
sonug bu durumu destekler niteliktedir. Unal (2019) yaptig1 calismada iicret ve ddeme
konusunda daha fazla sikdyete rastlandigini tespit etmistir. Bu yoniiyle yapilan
calisma ile benzer nitelik tasimaktadir.

Lee ve Hu (2004) yaptiklari calismada miisteri iligkileri departmaninda galisan
personelin kaba davraniglar sergilemesi konusunda sikayetlerin yer almasi ve
isletmelerin ¢ok az bir kisminin miigteri sikayetlerine yanit verdiginin tespit edilmesi,
Sar1 ve arkadagslar1 (2013)'nin yaptig1 calismada ise isletme ¢alisanlarinin davranislari
ile ilgili sikayetlerin yogun oldugunu tespit etmistir. Yapilan bu ¢aligma ile benzer
sonugclar verdigi goriilmektedir.

Konaklama isletmeleri bu tip c¢alismalar1 kendilerine rehberlik ederek isletmenin
sikdyet yOnetim siirecini hizlandirmali ve siirekli olarak iyilestirmeler yaparak
kendisini gelistirmelidir. Isletmelerin kendilerini savunmalar yerine miisterilerin
sikayette bulunmasmi kolaylastirici faaliyetlere O6nem verilmesi gerekmektedir
(Harrison-Walker 2001). Sikayette bulunan miisterilere olumlu bir tavir ile
yaklasilmali, sikayetlerin isletme igin degerli oldugu goz oOniinde bulundurularak
miisterilerin sikayetlerini isletmeye aktarmalarini kolaylastirmak gerekmektedir.

Potansiyel tiiketicilerin karar verme stireglerini etkiledigi, isletmelerin sadik miisteri
potansiyeli elde etmesinin yaninda yeni miisteriler elde edebilmesi i¢in yapilan
sikayetlerin farkinda olup hizla cevap verilmesi gerektigini ortaya koymaktadir (Zheng
vd. , 2009). Bu nedenle konaklama isletmelerini tercih etmeden 6nce arastirma yapan
miisteriler igin isletmelere ait sikayetler fikirlerini degistirebilmektedir.

Isletmeler miisterilerin internet ortamimdan yapmis olduklari sikayetleri 6nemseyerek
sikayet yOnetim siireglerini gii¢clendirmeleri gerekmektedir. Konaklama isletmelerinin
e-sikayetler ile ilgilenen ¢alisanlarinin bulunmasi ve bu kisilerin sikayetlere giizel bir
tislup ile ¢6ziim odakli cevaplar vermesi daha dogru olacaktir. Calisma kapsaminda
isletmelerin gec¢mis yillarda bu sikayetlere cevap verme orani ¢ok diisiik iken
giiniimiizde daha fazla 6nemsedigi tespit edilmistir. Isletmelerin verdikleri cevaplarin
miisterileri tatmin etme diizeyi ¢ok diisiik seviyede oldugu goriilmekte ve bu konuda
isletmelerin sikayetlere kalici ¢oziimler bulabilmeleri i¢in kendilerini gelistirmeleri
gerekmektedir.

E-sikayetlere sadece internet ortamindan cevap verilmesinin yeterli olmamasi
durumunda gerekli takibin yapilmasi ve miisteri ile iletisim igerisinde olarak ¢oziime
kavusturulmas: gerekmektedir. Miisteri sikayetleri isletme tarafindan tespit edildikten
sonra onem derecesine gore Oziir dilenmeli ve bir sonraki gelisinde kullanabilecegi ek
hizmet veya indirimler uygulanabilecegi teklif edilmelidir. Bu kapsamda sikayette
bulunan miisteri isletmeye yeniden kazandirilarak memnuniyeti saglanmali ve sadik
miisteri olabilmesi igin her isletme kendine 6zgii ¢oziimler gelistirmelidir.

Calismada kapsaminda e-sikayetlere isletmeler tarafindan cevap verilme oranlarina
dikkat edilmistir. Ancak isletmelerin miisterilere vermis olduklar1 yanitlar incelemeye
tabi tutulmamis olup gelecek ¢alismalarda bu yanitlarinda arastirma siirecine katilmasi
daha genis kapsamli sonuglar verecegi diisiiniilmektedir. Konaklama isletmelerinin
miisteri e-sikayetlerine yonelik olarak gercgeklestirdikleri faaliyetleri arastirilarak

81



ZENGIN, B. ve HALILOGLU, S. (2020). Konaklama sletmelerine Yonelik E- Sikayetlerin incelenmesi:
Sakarya Ornegi. Safran Kiiltiir ve Turizm Arastirmalar1 Dergisi, 3(1): 68-84.

miigterilere yaklasim tarzlar1 belirlenip, olumlu geri doniislerin oraninin neden az
oldugu tespit edilip isletmelere etkili ¢ozlimler gelistirilmesi 6nerilmektedir.
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