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OZET

Bu calisma, otel miisterilerinin e-gikdyetlerini, bir internet sikdyet sitesi iizerinden
inceleyerek otel miisterilerinin e-sikdyetlerini siniflandirmayi ve sikdyetlerin hangi boyutlarda
yogunlastigini belirlemeyi amaglamaktadir. Arastirmanin kapsanuni, sikayetvar isimli e-sikdyet
sitesinde (www.sikayetvar.com), otel basligr altinda yer alan sikdyetler olusturmaktadir. Bu
calismada, nitel ve nicel arastirma yontemlerinin birlikte kullanildigi karma yontem deseni
kullamilmistir. Bu amagla, arastirmanin nitel asamasinda analiz edilen verilere ait frekans
degerleri, ikinci asamada nicel iligkisel analizlere tabi tutulmustur. Arastirma sonuglart, otel
miisterilerinin sikdyetlerinin, 10 farkli kod bashig: altinda siralandigim gostermistir. En fazla
sikayet, hijyen ve temizlik basligr altinda yer almaktadir. Yapilan Ki-Kare analizi sonucunda
kadin miisterilerin, hijyen ve temizlik konusunda, erkek miisterilerin ise odeme ve iicretler
konusunda, istatistiksel acisindan anlaml diizeyde, daha fazla sikayette bulunduklarin
gostermigtir.
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A STUDY ON THE CLASSIFICATION OF E-COMPLAINTS OF
HOTEL CUSTOMERS

ABSTRACT

The aim of this study is to examine and classify the e-complaints of hotel customers written
online on an internet complaint site. The scope of the study included the complaints listed under
the category of hotels in the e-complaint web site called sikayetvar (www.sikayetvar.com). This
study employed a mixed method design in which both qualitative and quantitative research
methods are used. For this purpose, the frequency values of the data analyzed in the qualitative
phase of the study were subjected to quantitative associational analyzes in the second phase.
The survey results showed that complaints by hotel customer fall into 10 distinct categories.
Most complaints were about hygiene and cleaning. As a result of the Chi-Square analysis, it
was found that female customers had statistically more complaints about hygiene and cleaning
while male customers had statistically more complaints about payment and expenses.
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1. Giris

Diinya iizerinde her giin, ¢ok sayida secim yapilmaktadir. Bu se¢im, siyasi bir karar
vermek icin degil, tiiketicilerin; ¢ok sayida isletme ve {irlin arasindan yaptiklari bir karar verme
siireci ile ilgili se¢imdir. Bu se¢im, kimi igletmelerin pazar payini arttirirken, kimi isletmelerin
ise pazarin digina atilmasina sebep olmaktadir (Blackwell vd., 2006: 7). Artan rekabet
ve degisen tiiketici profili, isletmeleri bu se¢im siirecinde daha aktif olmaya ve tiiketicileri
etkileyecek ¢oziimler iiretmeye itmektedir. Rekabetin yogun olarak yasandigi sektorlerden biri
de hizmet sektoriidiir. Hizmet sektoriiniin ekonomik hayattaki biiytikliigii, siirekli artmakta ve
rekabette buna bagl olarak daha zorlu bir hal almaktadir.

Hizmet sektoriiniin, genel ekonomideki payi arttik¢a, hem akademisyenlerin hem de
uygulayicilarin konuya olan ilgisi artmustir. Gittikce artan rekabet, bu sektordeki isletmelerin,
pazarlama anlayisina daha siki sarilmalarimi saglamaktadir. Akademik literatiirde, hizmet
pazarlamasi ile ilgili ¢aligmalarin, arttigr goriilmektedir (Shugan, 1994: 225). Hizmet sektorii
icinde, 6onemi giin gegtikge artan ve {izerine akademik ¢aligmalarin yogunlastig1 sektorlerden
biri de, turizm ve seyahat endiistrisidir. Milyarlarca dolarlik biiyiikliigii ile turizm ve seyahat
endiistrisi, tiim iilkeler i¢in olduk¢a 6nemli bir sektordiir. Birgok tilkenin ekonomisi, neredeyse
tamamen, turizm sektoriine bagimlidir (Dilenschneider,2010: 136). Bunedenle tilke yonetimleri,
turizm sektoriine ayri bir onem vermektedir. Turizm ve seyahat igletmelerinin basari ya da
basarisizliklart sadece isletmeleri degil, genel ekonomiyi de etkilemektedir. Basarili olmay1
hedefleyen isletmelerin, bu yoniiyle modern pazarlama anlayisina ve tekniklerine bagvurmalari
gerekmektedir.

Pazarlama programlarimin tasarimi ve uygulanmasi, ne kadar miikemmel planlanirsa
planlansin, her zaman bir hata ya da eksiklik icerebilir. Bu noktada isletmeler, miisterilerin
sikyet edebilmelerinin yollarin1 kolaylastirarak, hata ve eksikliklerin tespiti ve ortadan
kaldirilmasimi saglayabilirler. Miisterilerin, sikayetlerini iletebilecekleri; yazili formlar,
ticretsiz telefon hatlari, web siteleri, e-posta adresleri hem sikayet etmeyi kolaylagtiracak hem
de sikayetlerin hizli bir sekilde ulagmasini saglayarak, ¢ift yonlii bir iletisimin saglanmasina
olanak tantyacaktir (Kotler & Keller, 2009:169). Isletmelerin reklamini, en az maliyetle ve etkin
bir sekilde, memnun kalmis miisteriler yapmaktadir. Memnun bir miigteri, isletmenin reklamini;
arkadaglarina, akrabalarina kisaca tanidigi -ve bazen tamimadigi- kisilere yapmaktadir. Bu
nedenle isletmeler, “memnuniyetinizi dostlariniza sikdyetlerinizi bize bildirin” anlayisiyla,
miisterilerini memnun edecek tiim uygulamalari, planl bir sekilde yiiriitmelidir (Kaya, 2004:
411). Memnun olmayan miisteriler, bu durumu en az on farkl kisiye iletirken, memnun olan
miisteriler, sadece dort-bes kisiyle iletisime ge¢mektedir. Ayrica miisteri sikayetleri isletmelere,
cesitli avantajlarda saglamaktadir. Miisteri sikayetleri; isletmenin zayif yonlerini belirlemesine,
siirecin aksayan yonlerinin diizeltilmesine, sikayet eden miisterinin i¢inde bulundugu sikintili
durumun ortadan kaldirilmasina ve miisteri sadakatinin tegvik edilmesine katki sunmaktadir
(Odabasgi, 2009: 135). Miisteriyi kaybetme maliyeti, yeni miisteri kazanma maliyetinden ii¢
ile beg kat daha fazladir. Ayrica miisteriler, karsilastiklar1 sorun ya da memnuniyetsizlikleri,
tizerinden yillar gecse de unutmamaktadir. Tatmin edilmis miisteriler; isletmenin pazarlama
cabalarina daha duyarli, daha az soru sorma egiliminde, isletmeyi daha yakindan tanidiklari
i¢cin de isletmenin sundugu hizmetlere daha yiiksek iicret ddemeye isteklidirler (Hoffman &
Bateson, 2011: 365).
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Isletmeyle giiclii bir bag kuran ve 6zdeslesen miisterilerin, karsilastiklar1 olumsuzlari
affetme olasilig1 ve isletme ile iligkisini siirdiirme ihtimali daha yiiksektir (Balaji vd., 2015:
640). Hizmet igletmelerine yonelik miisteri sikdyetleri lizerine yapilan aragtirmalar; sikayetlerini
iletmek icin 1srarl olan tiiketicilerin, esasinda; sadik miisteri olma egilimi gosterdiklerini ortaya
koymaktadir (Baron & Harris, 2003: 166). Tiiketici sikdyetlerinin, bir veri halinde ve diizenli
olarak incelenmesinin saglayacag cesitli avantajlar vardir. Miisteri sikayetleri, yeni pazarlarin
kesfedilmesine olanak saglayabilecegi gibi, yeni liriin ya da hizmet fikirlerinin ortaya ¢ikmasina
da katki sunabilecektir (Harrison-Walker, 2001: 407).

2. E-Sikayet (E-Agi1zdan Agiza ileti§im)

I§letmeler, sahip olduklari tim varliklar tizerinde (markalari, tirtinleri vb.), mutlak
bir giice ve hakimiyete sahip olmak isterler. Ancak; web ve sosyal medya, hizli bir geligim
ve degisim siireci i¢inde, bu giiciin biiyiik bir kismini, igletmelerden alarak, tiiketicilere
vermektedir (Akar, 2010: 183). Ge¢miste; en etkin iletisim araci olarak, agizdan agiza iletigim
kabul edilmekteydi. Ancak giiniimiizde, gelisen teknolojiyle birlikte, agizdan diinyaya seklinde
isimlendirilen bir iletisim tiirii ortaya ¢ikmistir (Qualman 2011: 1). Geleneksel manada,
tiketici sikayetlerin kavramsallagtirilmasinda, negatif agizdan agiza sikayetler; tiiketicilerin,
cevrelerine ve temas halinde olduklari sosyal c¢evreleriyle iligkilendirilmistir. Ancak son
zamanlarda yapilan arastirmalar, tiiketici sikayetlerinin davranigsal olarak yansidigi, yeni bir
bicimini vurgulamaktadir. S6z konusu bu davranig, elektronik agizdan agiza iletisim (E-WOM)
olarak tanimlanmaktadir (Sparks & Browning,2010: 799). E-sikayet olarak adlandirilan tiiketici
sikdyetleri, ¢esitli platformlarda yer alabilir. Bunlari; web tabanl fikir platformlari, tartigma
platformlari, boykot siteleri, haber gruplart seklinde siralamak miimkiindiir (Zheng vd., 2009:
721). E-WOM ya da diger bir deyisle elektronik agizdan agiza iletisim, tiiketicilerin bagka
tiiketicilerle goriis alis verisine girdikleri, mallar ve hizmetlerle ilgili fikirlerini aktarabildikleri,
platformlar {iizerinden gerceklesen iletisimdir. Bu amagla kullanilan platformlardan biri
de, tiiketici sikayet siteleridir (Hennig-Thurau vd., 2004: 39). Sikayet siteleri, tiiketicilerin
yasadiklar1 olumsuzluklar1 yayinlamalarina imkan taniyan, bununla birlikte, sikayete konu olan
isletmelerin, sikayete iliskin cevaplarini yazdiklari internet siteleridir (Alabay, 2012: 151).

Gegmiste, internetin bu denli gelismedigi ve toplumsal hayatin icine derinlemesine
girmedigi donemlerde, tiiketici sik@yetlerinin kitlesel olarak duyurulmasi, ancak bu konuya
ilgi duyan bir medya kurulusunun, sikayeti yayinlamasi ile miimkiindii. Ancak giiniimiizde,
internetin yayginlagmast ile birlikte, her tiiketici bir yazar, tiim diinya ise bu yazarin okuyucusu
pozisyonuna gelmistir (Tyrrell & Woods, 2004: 184). Internetin ortaya cikis1 ve iletisim
teknolojilerinde ki yenilikler, tiiketicilerin kotii deneyimlerini diger tiiketicilerle paylagsmalari
icin merkezi forumlar olarak iglev goren, sikayet sitelerinin kurulmasini saglamistir (Harrison-
Walker, 2001: 397). Tiiketiciler, ¢esitli nedenlerle ¢cevrimici olarak sikdyet siteleri lizerinden
sikayetlerini iletebilirler. Bu nedenleri; tiim tiiketicileri sikayete konu olan hususlardan
haberdar etmek, isletmeden intikam almak ya da diger tiiketicilerin aynit olumsuzluklari
yasamasinin Oniine ge¢mek i¢in toplumsal sorumluluk anlayisiyla hareket etmek seklinde
siralamak miimkiindiir (Sparks & Browning, 2010: 801). Isletmeler, bir tiiketici sikayetiyle
karsilastiklarinda, mevcut sorunun ¢oziimiine yonelik adim atarken oncelikli olarak, sikayetci
olan tiiketicilerin, duygularimi yumusatma yoluna gitmelidir. Elbette bu cabalar, beraberinde
isletmeye maliyet olarak yansiyacaktir. Yasanan duygularin yogunlugu, tiiketicilerin algilari
tizerinde etkili olabilir ve tiiketici memnuniyetini etkileyebilir (Ye & Tripathi, 2016: 3844).
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Internetin gelisimi ile birlikte yasanan teknolojik devrim, bilgi teknolojilerinin, turizm
endiistrisi iizerindeki onemini, giin gectikce arttirmaktadir. Internet ve bilgi teknolojisindeki
gelismeler, tiiketicileri daha giiclii hale getirmekte ve sunulan hizmetlerle ilgili olarak,
tiiketicilerin etkisini arttirmaktadir (Buhalis & Law, 2008: 620). Internet iizerinden yapilan
sikiyetler, kamuya acgik oldugu icin, isletmelere zarar verebilir. Ancak etkin bir giklyet
yonetimi, tiiketicilerin igletmeye olan bakigini, olumlu olarak etkileyebilir ve isletmenin
itibar kazanmasina neden olabilir (Einwiller & Steilen, 2015: 201). Isletmeler, miisterilerin
e-sikdyet yapabilmelerinin Oniinii tamamen acarak, yapilan e-sikayetlere hizli bir sekilde
yanit vermelidir (Argan, 2014: 64). Yanitlar icin kullanilabilecek iletigim aracglar1 da gelisen
teknolojiyle cesitlenmistir. Kargilikl1 iletisime olanak saglayan sosyal paylagim siteleri,
isletmelerin giderek daha fazla kullandiklar1 bir ara¢ haline gelmistir (Binbasioglu, 2017:
17). Tletisim teknolojilerindeki gelisme ve yenilikler, igletmelerin miisterileriyle iletisimini
kolaylagtirmaktadir. Etkin ve verimli bir sekilde, “misafir sikdyetleri” yonetimi gelistirmek
isletmelere, 6nemli faydalar ve firsatlar sunacaktir.

Turizm hizmetlerinin pazarlanmasinda, miisteri sikayetlerine, hizmetlerin kendine 6zgii
ozelliklerinden dolay1 (soyutluk, tiirdes olmama vb.) daha fazla 6nem verilmesi gerekmektedir.
Asagida, konuyla ilgili yapilmig arastirmalar baglig1 altinda, turizm sektorii 6zelinde, tiiketici
sikayetlerine ve sikayet tiirlerine iligkin yapilmis ¢aligmalara deginilmistir.

3. Konuyla ilgili Yapilms Arastirmalar

Aylan vd. (2016: 58) termal otellere yonelik olarak, bir internet sikdyet formunda yer
alan sikayetleri, icerik analizi yontemiyle incelenmistir. Sikdyetlerin, temel olarak, “fiyat-
reklam-kampanya”, “cagr1 merkezi” ve “personel” konularinda oldugu, ayrica; isletmelerin,
yapilan bu sikayetlere verdikleri yanit oranlarinin da oldukga diisiik oldugu ortaya ¢ikmustir.
Keles vd. (2016: 225) Tiirkiye’de konaklayan, li¢ farkl: tilkenin vatandaglari lizerinde yaptiklari
aragtirmada; tur operatorlerine gelen tiiketici e-sikdyetlerinin, tur operatorii isletmelerin,

tiiketicileri yonlendirmesi iizerinde, etkili oldugunu diisiindiiklerini ortaya koymustur.

Ye & Tripathi, (2016: 3839) tiiketicilerin, giderek artan bir sekilde kullanmaya
bagladiklar1 sosyal medyayi, tiiketici sikdyetleri boyutunda ele alan bir 6n ¢alisma yapmislardir.
Bu caligmanin temel bazi 6nerileri; sikayetlerin hizli bir sekilde yanitlanmasi, sikayet siirecinin
seffafliginin saglanmasi ve ortaya konulan sorunlarin kabul edilmesi gerekliligi olarak
siralanmustir. Balaji vd. (2015: 647) tiiketicilerin, otellerle ilgili sikayetlerini, sosyal medya
tizerinden iletmelerini tesvik eden nedenlerin neler oldugunu arastirmislardir. Bu caligma
isletmelerin, miisteri sikayetlerini hizli bir seklide yanitlamasinin 6nemini ortaya koymaktadir.

Dogan vd. (2016: 184)’de yaptiklar1 ¢alismada; tiiketicilerin, konaklama hizmeti satin
almadan 6nce cogunlukla,internetortamindayer alan sikyet-yorum-elestiri sitelerinde aragtirma
yaptigini ortaya koymaktadir. Ayrica, aragtirmaya katilan tiiketiciler, igletme tercihi yaparken,
bu tiir sitelerde yapilan sikdyet-yorum-elestirilerden etkilendiklerini ifade etmislerdir. Benzer
sekilde, Kitapci vd. (2012: 272) nin bir tatil sitesi lizerinden yaptiklar1 ¢caligmada; tiiketicilerin,
konaklama hizmeti satin almadan ve bir oteli tercih etmeden Once internet lizerinden aragtirma
yaparak, daha 6nce bu hizmeti alan tiiketicilerin goriislerini arastirma konusunda oldukga
istekli olduklarin1 ve bu goriislerden etkilendiklerini ortaya koymustur. Einwiller & Steilen
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(2015: 199)’ nin ¢aligmasinda, ABD’de bulunan ve miisteri sikiyetlerinin kendi sosyal medya
hesaplari iizerinden yayinlanmasina izin veren biiyiik isletmelerin, miisteri sikayetlerini, nasil
ele aldiklarim igerik analizi ile incelemiglerdir. Yapilan ¢alismanin sonuclari; etkin bir sikayet
yonetiminin, igletmeye onemli firsatlar sunabilecegini ve isletmenin, sorun ¢6zme kabiliyeti ve
istegini gostererek, imaj arttirabilecegini ortaya koymaktadir.

Alrawadieh & Demirkol (2015: 139) Istanbul ilinde faaliyet gosteren ve konaklama
bedeli en yiiksek olan, bes yildiza sahip on otele yonelik olarak, bir internet seyahat sitesinde
yer alan olumsuz yorumlari incelemisglerdir. Ortaya ¢ikan sikayetlerin agirlikli olarak; hizmet
kalitesi, tesislerin kalitesi ve temizligi, personel tutumu ve performansi ve fiyat olarak siralandigi
ve igletmelerin bu sikayetlere cevap verme oranin ise diisiik oldugunu ortaya koymuslardir.
Kizilirmak vd. (2015: 116) yaptiklart calismada; tiiketicilerin e-yorumlarinda, olumsuz yorum
yaptiklart unsurlarin basinda, otelin 6zellikleri ve otel odalart ile ilgili hususlarin geldigini
ortaya koymuslardir. Dogru vd. (2014: 43) ise farkli ama 6nemli bir konuda, engelli bireylerin
turizm hizmetlerine yonelik e-sikayetlerini, iki farkli sikdyet sitesi ve engelli bireyleri temel
alan bir site iizerinden arastirma konusu yapmustir. Icerik analizinin kullanildig1 aragtirmanin
sonuglarina gore engelli bireylerin; calisanlarin tutumlari, fiziki ortam kisitlari, verilen ek
hizmetlere yonelik isletmelerin haksiz 6deme talepleri ve kanuni indirimlerin yapilmamasi gibi
sikayetlerinin oldugu goriilmektedir. Sart vd. (2013: 561) bir sikdyet sitesi iizerinden yapilan
miisteri sikayetlerini incelemis ve bu sikdyetlere yonelik, isletmelerin yanitlarini, aragtirma
konusu yapmustir. Arastirma sonuglari, sikayetlerin; yiyecek-igecek hizmetleri, konuk
odalar1, otelin agik alanlar1 ve isletme caliganlarinin gerekli nezaketten uzak tutumlart {izerine
yogunlastigini ortaya koymustur. Sparks & Browning (2010: 797) ise yaptiklar1 caligmada, bir
seyahat sitesi iizerinden yapilan tiiketici sikayetlerini, sikdyetlerin bicimsel 6zellikleri ve bu
sikayetlerin nedenleri ¢ercevesinde incelemislerdir. Ortaya ¢ikan sonuglar, sikayetlerin; konuk
odalar1, sunulan hizmetin kalitesi, yiyecek-icecek hizmetleri ve calisanlarin olumsuz tutum ve
davraniglar iizerine gelistigini gostermektedir. Lee & Hu (2004: 167) yaptiklart caligma ile
otel miisterilerinin, sikayet sitelerinde beyan ettikleri sikdyetleri, igerik analiziyle incelemistir.
Bu calismada en fazla sikdyetin; vaat edilen hizmetlerle, sunulan hizmetlerin farklilig1, hizmet
kalitesinin diisiikliigli ve miisteri hizmetlerinde calisanlarin kabalig1 oldugu tespit edilmistir.
Aragtirmanin onemli bulgularindan biri de isletmelerin, olduk¢a az bir kisminin, miisteri
sikayetlerine yanit verdiginin ortaya ¢cikmasidir.

Gokdeniz vd. (2012: 32)’ nin yaptig1 arastirma; tiiketicilerin, daha 6nce isletmeyle
olumlu bir sikayet deneyimi yagsamalart durumunda, yasayacaklari yeni bir sikayet durumunu
isletmeye iletmede, daha istekli olduklarini ortaya koymustur. Bu durumun tiiketicilerin
sikyetlerini, igletmeler i¢in oldukc¢a olumsuz sonuglar doguran; isletmeyi terk etme, negatif
agizdan agiza iletisim vb. durumlari engelleyebilecegini ifade etmiglerdir. Zheng vd., (2009:
722) bir seyahat sitesi {izerinden yapilan yorumlari, icerik analizi ile inceleyerek, yapilan
yorumlart ve tiiketicileri bu yorumlari yapmaya iten nedenleri arastirmislardir. Sonuglar;
internet ortaminda yapilan sikayetlerin, tiiketicilerin karar vermesi iizerinde etkili oldugunu
ve bu yoniiyle de isletmelerin hem sadik miisterilerini elde tutma hem de yeni miisteriler
kazanabilmek i¢in yapilan yorumlarin farkinda olmasi gerektigini ortaya koymaktadir. Hennig-
Thurau vd. (2004: 44) tiiketicileri, sikayet siteleri iizerinden iletisime gegirmeye tesvik eden
nedenleri arastirmiglardir. Caligmanin sonunda; tiiketicileri, sikdyete yonelten temel nedenler;
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sosyal, ekonomik, diger tiiketiciler i¢in duyulan endise ve kisisel tatmine dayali ya da disa
doniikliigiin sonucu olarak siralanmigtir. Harrison-Walker (2001: 401) tiiketici sikayet sitelerine
gonderilen sikyetlerin, icerik analizlerini yaparak, bu konuda calisan pazarlamacilara, cesitli
tavsiyeler gelistirmiglerdir. Bu tavsiyeler arasinda genel olarak; isletmelerin, savunma yerine
sikiyet etmeyi kolaylastiric1 cabalart yiiriitmeleri gerekliligi one c¢ikmaktadir. Bu caligma
isletmelerin, miisteri sikayetlerinin sonunda saglanan olumlu sonuglari, kamuoyu ile paylagmasi
gerektigini, basin biiltenleri yardimiyla, sonuglarin gizli kalmasimi engellemeleri gerektigini
ortaya koymaktadir.

Buhalis & Law, (2008: 609) yaptiklart ¢aligmada, belli bir periyotta, e-turizm iizerine
yaymlanmis ¢esitli caligmalari incelemis ve analiz etmistir. Bu ¢alismada, teknolojinin hizli
gelisiminin, turizm sektorii lizerinde yarattig1 firsat ve sorunlarin, mevcut ve gelecege yonelik
aragtirmalart tegvik ettigini ifade etmiglerdir. Karatepe (2006: 69) miisteri sikayetleri ve bu
sikayetlere isletmelerin verdikleri yanitlari, miisterilerin adalet algilari tizerinden, memnuniyet
ve sadakatle olan iligkisi boyutunda ele almigtir. Aragtirma sonucunda, sikayet konularinin ele
alinmasinda, sikayeti ele alma ve yanitlama hizinin 6nemi ortaya konulmus ve isletmelerin bu
konuda, gerekli politikalar1 ve prosediirleri gelistirmesi gerektigi ifade edilmigtir. Tyrrell &
Woods (2004: 183) ise, e-sikayetlerin gelisimini ve kullanimini ele aldiklar1 ¢aligmalarinda,
seyahat igletmeleri ve turizm sektoriinde faaliyet yiiriiten isletmelerin, miisteri sikayetleri
lizerine dnemle durmalari gerektigini vurgulamaktadirlar.

Tiiketicilerin, sikdyet siteleri tizerinden, isletmeyi sikdyet etmelerinin oniine gecmek
icin bazi onlemler alinmalidir. Otelden ¢ikis yapan biitiin misafirlere, herhangi bir sorun
yasaylp yasamadiklari sorulmaldir. Biitiin miisterilerin, sikayetlerini sozli olarak dile
getirmediklerinden hareketle, davranis ve beden dilleri ile sikayet belirtisi gdsteren miisterilere
de 6nem verilmelidir. Indirim uygulamak, iicretsiz transfer hizmeti sunmak vb. tedbirlerle,
olumsuz diisiincelerin ortadan kaldirilmasi miimkiin olabilir. Sikayeti olan miisterilerin, bu
sik@yetleri misafir profiline not edilmeli ve misafirlere konaklama sonrasi yollanacak maillerle
de tiiketicilerin yasadiklar1 olumsuzluklari, sikayet siteleri iizerinden yayimlamalarinin 6niine
gecilmelidir (Kizilirmak vd., 2015: 119). Ozdal & Bardakoglu (2017: 256)'nun yaptig1
aragtirmanin sonuglarina gore, konaklama isletmelerinin %86’sinin miisterilere ait bilgileri
kaydettigi, %14’niin ise bu bilgileri kaydetmedigi tespit edilmistir. Bu ¢alismanin sonuglarina
gore, arastirmaya konu olan biiylik 6lcekli isletmelerin, miisterilere ait verileri kaydettigi
ortaya ¢ikmistir. Kutluk & Arpaci (2016: 381) yaptiklar1 ¢calismada; sikayet eden miisterilerin,
kizginligini arttiran en 6nemli nedenin, sikayet edilen igletmenin, tiiketicinin sikayetini dikkate
almamasi ve kaybin telafisini yapmak i¢in bir ¢aba gdstermemesi oldugunu belirlemislerdir.

4. Arastirmanin Uygulamasi

Bu boliimde; arastirmanin amacina, kapsamina ve 6nemine, arastirmanin yontemine ve
aragtirmanin bulgularina yer verilmistir.

4.1. Arastirmanin Amaci, Kapsami ve Onemi

Iletisim teknolojilerinin gelisimi ve yaygimlagmasi, miisterilerin deneyimlerini
daha hizli ve etkili bir sekilde aktarabilmelerine imkan tanimaktadir. Miisteriler, genellikle
olumsuz deneyimlerini aktarmakta, bunu da gelisen teknolojiyle ¢ok hizli ve etkili bir sekilde
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yapabilmektedir. Biitiin bu degisim ve gelisim, e-sikdyetlere yonelik akademik ilgiyi de
arttirmaktadir. Bu caligma, otel miisterilerinin e-sikayetlerini, bir internet sikyet sitesi lizerinden
inceleyerek, otel miisterilerinin e-gikayetlerini siniflandirmay1 ve sik@yetlerin hangi boyutlarda
yogunlastigin1 belirlemeyi amaglamaktadir. Arastirmanin bir diger amact ise; smiflandirilan
sikayetlerle, sikayetcilerin cinsiyetleri arasinda bir iligkinin olup olmadigini incelemektir.

Aragtirmanin kapsamini, sikayetvar isimli e-sikdyet sitesinde (www.sikayetvar.com),
otel baglig altinda yer alan sikayetler olusturmaktadir. E-sikayet sitesi sikayetvar.com’da, s6z
konusu sitenin, 2001 yilinda kuruldugu ve Tiirkiye’nin ihrac edilen ilk is modeli fikri oldugu
ifade edilmektedir. S6z konusu sitede, aylik 2 milyon fakli miisterinin sikayetlerini yazdig: ve
dort asamadan gegctikten sonra bu sikayetlerin yayinlandig: belirtilmektedir. Verilerin icerigini
06/11/2017 saat:15:46 itibariyle geriye doniik son ii¢ ay (Agustos, Eyliil ve Ekim) icerinde
yapilan sikayetler olusturmaktadir. Bu tarih itibariyle sitede, son bir yil icinde, otel basligi
altinda bulunan sikayet sayisinin 7591 oldugu goriilmektedir. Siteden alinan sikayetlerin yayin
donemi, 01.08.2017-06.11.2017 olarak belirlenmistir. S6z konusu dénemde, toplam sikayet
say1s1 1458 olarak tespit edilmisgtir.

Bu aragtirmanin, giderek artan ve Onem kazanan e-gikayetlere iliskin literatiiriin,
derinlesmesine katki sunmasi hedeflenmektedir. Arastirma kapsaminda elde edilecek sonuglarin
ve akademik bir bakis agisiyla gelistirilecek Onerilerin; isletmelerin ve uygulayicilarin,
kaynaklarini etkin ve verimli kullanmasina yardime1 olacagi diistintilmektedir.

4.2. Arastirmanin Yontemi

Bu caligmada, nitel ve nicel aragtirma yontemlerinin birlikte kullanildigi, karma
yontem kullanilmistir. Bu amagcla, arastirmanin nitel asamasinda analiz edilen verilere ait
frekans degerleri, ikinci agamada nicel iligkisel analizlere tabi tutulmustur. Arastirmanin
nitel agsamasi1 durum c¢alismasi desenine gore yapilandirilmigtir. Nitel arastirmalarda durum
caligmasi (vaka incelemesi) yaygin olarak kullanilan desenlerden biridir (Yildirim & Simsgek,
2011, 77). Durum calismalari, ¢esitli kaynaklar yoluyla (6rn. gozlem, goriisme, goriintiilii-sesli
materyaller, belgeler ve raporlar yardimiyla) ayrintili ve derinlemesine verilerin toplanmasi ve
sinirl bir sistemi (vakayi, durumu) ya da birden ¢ok sinirlt sistemi (vakalar, durumlar) uzun
soluklu bir sekilde incelemeyi, bir vaka/durum betimlemesi yapmay1 ve vakayla ilgili ulastigi
temalar1 raporlagtirmayr amaglamaktadir (Creswell, 2007: 73). Arastirmanin nicel asamasinda
ise iligkisel tarama desenine uygun olarak sikayet kategorileri ile cinsiyet degiskeni arasindaki
iligki test edilmistir.

Nitel verilerin analizinde tematik analiz yaklagimi kullamilmistir. Tematik analizde,
temel olarak, takip edilmesi gereken alti asama vardir. Bu agamalar: 1. Arastirmacinin
veriye asina olmasi, 2. ilk kodlarin olusturulmasi, 3. Temalarm aranmasi, 4. Temalarin
gozden gecirilmesi, 5. Temalarin tanimlamasi1 ve adlandirilmasi ve son olarak 6. Raporun
hazirlanmasi olarak siralanabilir (Braun & Clarke, 2006: 87). Bu dogrultuda, arastirmaya konu
olan donemdeki tiim sikayetler, cinsiyet ve sikayetlerin goriintiilenme sayilar1 da dahil olmak
tizere, bir metin haline getirilmistir. Ardindan tiim sikayetler, detayli bir sekilde incelenmis
ve verilere iligkin genel bir goriis olusturulmaya calisilmistir. Bu asamadan sonra, verilere
iligkin ilk kodlar olusturulmustur. Bu asamada, veri setinin ve olusturulan ilk kodlarin kontrolii
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icin turizm konusunda ¢alismalar: olan bir akademisyenden ve nitel aragtirmalar konusunda
calismalar olan bir bagka akademisyenden goriis alimmugtir. Inceleme sonucunda, ilk kodlarin
hangi unsurlardan olugsmasi gerektigi konusunda, ortak bir goriis olusmustur. Ugiincii olarak,
veri seti i¢cindeki temalar aranmigtir. Bu temalar, aragtirmaci ve destek alinan akademisyenlerce
gozden gecirilmigtir. Sonrasinda, temalarin tanimlanmasi ve adlandirilmasi agamast da benzer
bir siire¢ igerisinde degerlendirilmistir. Son olarak, metin halindeki veriler, Excel programinda
hazirlanan bir forma aktarilmis ve betimsel analizlere (frekans) tabi tutularak sikayetlerin
hangi boyutlarda yogunlastig1 incelenmistir. Bu yolla hazirlanan veriler, sikayet sahiplerinin
isimlerinden ya da resimlerinden (kendilerinin yiikledigi ya da sosyal medya hesaplarindan
aktarilan) hareketle belirlenen cinsiyetleri acisindan karsilagtirilmistir. Yapilan analizler kod,
tema ve frekans degerlerini iceren tablolar halinde raporlastirilarak sunulmugtur. Arastirmanin
nicel agamasinda, nitel analizler sonucunda elde edilen sikayet kategorileri ile sikayetcilerin
cinsiyetleri arasinda, istatistiksel agidan anlamli bir iligki olup olmadig1 Pearson Ki-Kare testi
ile kargilagtirilmistir. Analizlerde anlamlilik diizeyi olarak p < .05 alinmustir.

4.3. Arastirmanin Bulgular

Aragtirma kapsaminda incelenen 1458 sikayete iliskin temel sonuglar, asagida Tablo
1.’de verilmistir.

Tablo 1: Veri Setinin Temel Sonuclar:

Cinsiyet Frekans Yiizde
Kadn 650 44,58
Erkek 808 5542
Toplam 1458 100
Sikayetlerin Toplam Gériintiilenme Sayist 1.698.570
Sikayetlerle ilgili Otellerin Doniis Sayis1 22

Miisteri Memnuniyetiyle Sonlanan Sikayet Sayisi 32

Sonuglar; aragtirmaya konu olan donemdeki sikayetlerin, kadin ve erkek degiskenlerinde
birbirine yakin oranlarda oldugunu gostermektedir. Kadin ve erkek miisterilerin, hizmet
deneyimleri sonucunda yasadiklari olumsuzluklari aktarmada, benzer derecede istekli olduklar:
goriilmektedir. Tablo 1.’deki veriler, sikayetlerin goriintiileme sayisinin, yiiksek oldugunu
gostermektedir. Tablo 1.’de goriilecegi tizere 1458 sikayetle ilgili otellerin geri doniisii sadece
22 sikayetle smirhidir. Bu durum, pazarlama yaklagimin biiyiik dnem verdigi, satig sonrasi
ya da hizmetin satin alinmasindan sonraki dénemde de miisteri iligkilerine dnem verilmesi
gerektigine yonelik anlayistan, olduk¢a uzak bir durumun yasandifini gostermektedir. Son
olarak Tablo 1.’de goriildiigii gibi, miisteri memnuniyetiyle sonuclanan sikayet sayisi, 32’dir.
Calisma kapsaminda, verilerin alindigi sikayetvar.com internet sitesinde, memnuniyetle
sonuglanan gsikdyetlerin icerigine erismeye izin verilmediginden, bu sikayetler, arastirmanin
1458 adet olan sikayet sayisi icine dahil edilememistir.

Asagida Tablo 2.’de olusturulan kodlar ve bu kodlara iliskin sikayet sayilarina yer
verilmigtir.
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Tablo 2: Kodlar ve Sikayet Sayilar:

Sikayet Sayisi
Sira No Kodlar Toplam
Kadin Erkek
1 H- Hijyen ve Temizlik 485 421 906
2 P- Personel 340 403 743
3 Y- Yemekler 240 316 556
4 E- Donanim, Ekipman ve Aksesuar 240 315 555
5 G- Diger Sorunlar 191 229 420
6 O- Odeme ve Ucretler 128 208 336
7 F- Y6netim 72 90 162
8 I- Icecekler 40 60 100
9 A- Animasyon 37 53 90
10 D- Deniz ve Kumsal 38 40 78

Belirlenen kodlara ait sikayetler, birbiriyle iligkili olma durumlarina gore, ortak 10 baslk
altinda toplanmigtir. Bu bagliklar; 1. Hijyen ve temizlik, 2. Personel, 3. Yemekler, 4. Donanim,
ekipman ve aksesuar, 5. Diger sorunlar, 6. Odeme ve iicretler, 7. Yonetim, 8. 1(;ecekler, 9.
Animasyon ve son olarak 10. Deniz ve kumsal, olarak siralanmigstir. Asagida; her bir baglik
ve bu bagliklar altindaki miisteri sikayetlerine iligskin olarak secilmis, bazi 6rnekler verilmistir.
Ornek verilen sikdyetlerin igerigine, anlam ve imla 6zellikleri bakimindan, higbir miidahalede
bulunulmamustir. Yazim hatalar1 olsa bile, ifadelere, sikayet sahiplerinin yazdiklari sekliyle yer
verilmigtir.

4.3.1. Sikayet Kodlarma iliskin Analiz Sonuclar
4.3.1.1. Hijyen ve Temizlik

Bu sikayet baglig1 altinda, 11 adet kod bulunmaktadir. Tablo 2.’deki veriler 1s1g1nda,
en fazla sikayetin, hijyen ve temizlik bagliginda bulunan kodlara ait oldugu goriilmektedir.
485 kadin miisteri ve 421 erkek miisterinin sikayeti, toplamda 906 kisiyle, bu baglik altinda
yer almigtir. Bu basghk altinda yer alan, H8. Havuz kodlu sikayet, 180 sikayetle ilk sirada
gelmektedir. Veriler, sikdyet¢i olan miisterilerin, havuzlarin hijyeni ve temizligi ile ilgili
konularda, oldukca rahatsiz oldugunu gostermektedir. Bir otelin, en 6nemli eglence ve aktivite
alanlarindan biri olan havuzlarla ilgili, bu denli sikdyet olmasi, endise verici bir durumu ortaya
koymaktadir. Havuzlar, gorsel 6nemlerinin yaninda, insan sagligi iizerinde de ayrica onemle
durulmasi gereken alanlardir. Sikdyet sitesinde yer alan yorumlar ve sikdyet sayilari, bu
endigenin 6nemini ortaya koymaktadir.

M.29. koduyla, sikdyeti arastirmaya konu olan erkek bir otel miisterisi, bu konudaki
sikiyetini soyle ifade etmigtir: “2-9 Ekim tarihinde konakladik. Oglumuz havuzdan kaptigi
mikrop ile el ayak agiz hastaligina yakalandi. 39-40 derece atesle hastaneye gotiirdiik.
Yonetime ilettik tabi ki kabul etmedi. Otelde doktor yok, ¢agirirsan 400 TL...” . M.69. koduyla
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bir bagka erkek miisteri ise; “...havuz kirli ve enfeksiyon kaptik cok kotiiydii kesinlikle gidilecek
yer degil...” seklinde sikayetini belirtmigtir. M.73. kod numarasina sahip kadin bir miisteri ise
sikdyetini “.. Bulunduklar: koy cok giizel fakat temizligi sifir. Sezonu olmasina ragmen yosun
icerisinde olan bir havuz var...” seklinde aktarmistir.

Tablo 3: Hijyen ve Temizlikle ilgili Kodlar ve Sikayet Sayilar:

.. e Sikayet Sayisi

H-Hijyen ve Temizlikle Ilgili Kodlar Toplam
Kadin Erkek

HS8. Havuz 84 96 180
H7. Otelin Geneli 81 84 165
H2. Odanin Geneli 75 80 155
HS5. Mutfak ve Restoran (Tabak, ¢atal vb., masalarin istii
ve zemin dahil) 61 37 %8
H6. Hagerat, Sinek ve Bocek 42 35 77
H4. Banyo, Lavabo ve Tuvalet (Havlu, bornoz dahil) 45 29 74
H3. Yatak (Yatak ortiisii, yastik, ¢arsaf dahil) 43 29 72
HO. Yemek (Yemeklerin i¢inden ¢ikan yabanci maddeler) 26 15 41
H10. Deniz 12 5 17
HI11. Kumsal 10 4 14
H1. Calisanlarin Giyim ve Kugsami 6 7 13
Toplam 485 421 906

4.3.1.2. Personel

Personel bagligi altinda 8 kod yer almaktadir. Bu baslik altindaki sikayet sayis1 temizlik
ve hijyen baglig1 altinda yer alan sikayetlerin ardindan ikinci en fazla sikayetin oldugu bagliktir.
340 kadin miigteri ve 403 erkek miisteri, toplamda 743 adet sikayet, personel baglig1 altinda
kodlanan sikayetleri olusturmustur. Bu baslik altinda yer alan P2. Personelin Saygisizlig1
ve Kabalig1 kodlu sikayet, 218 sikayetle ilk sirada yer almaktadir. Bir miisterinin, hizmet
sektoriinde, hele ki otel sektoriinde bu denli yogun bir sekilde, personeli saygisiz ve kaba olarak
isimlendirmesi yapisal anlamda ciddi sorunlarin olduguna isaret etmektedir.

M.1422. kodlu erkek miisteri sikayetinde “5 gece konaklamak icin geldik tatilimiz hala
devam ediyor ama bizim i¢in ilk giinden tatil bitti artik iskence olmaya baglad. Otel ¢alisanlar
vasifsiz ve kaba!” seklinde personeli kaba olarak isimlendirirken M.866. kodlu kadin miisteri
“Calisanlardan bir sey istiyorsunuz, kafaniza atilacak gibi veriliyor. insan gibi cevap almak
yok verdigim paranin bir kurusunu dahi hak etmeyen bir otel!” seklinde personelin saygisiz ve
kabalig1 ile ilgili sikayetini belirtmistir.
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Tablo 4: Personel ile ilgili Kodlar ve Sikayet Sayilari

Sikayet Sayisi

P- Personel ile lgili Kodlar Toplam
Kadin  Erkek

P2. Personelin Saygisizlig1 ve Kabalig: 105 113 218

P1. Personelin Ilgisizligi 98 96 194

P6. Personelin Hizmeti Zamaninda Sunmamasi

(Odalarm zamaninda temizlenmemesi, sipariglerin 41 72 113

zamaninda getirilmemesi vb.)

P4. Personelin Isini Ozenli ve Diizgiin Yapmamas1 42 40 82

P7. Personel Sayisinin Yetersizligi 20 41 61

P8. Personelin Yabanci Turistlere Daha ilgili Davranmasi 18 24 42

P3. Personelin Siddet Gostermesi 10 10 20

P5. Otelde Saglik Personelinin Olmamasi 6 7 13

Toplam 340 403 743

4.3.1.3. Yemekler

Sikayetlerin yogunlastigi 6nemli bir basghkta, yemeklerle ilgili kodlarin yer aldigi
ve icinde 6 farkli kodun bulundugu yemekler baglikli sikdyet grubudur. Bu baslik altindaki
kodlarda, 240’1 kadin, 316’s1 erkek, toplam 556 sikdyetin oldugu goriilmektedir. Toplamda
213 miisterinin, Y5. Kodlu sikayette, “yemekler berbat” seklinde bir ifade kullandiklari
goriilmektedir. Bu kodlu sikdyetler, yemekler baglifi altinda en fazla sikdyetin oldugu kod
olmast bakimindan 6nemlidir. M.7. kodlu erkek miisteri, “Havuzlar pislikten gecilmiyor.
Yemekler berbat. 2 giin bile dayanamadik. Ailece gece acildeydik. Facebook’ta yorum
yaptim, hemen engelleyip sildiler.” seklinde sikayetini iletirken, kimi miisteriler kotii ifadesi
ile sikayetlerini iletmigstir. M.664. kodlu erkek miisteri “Skandal seviyede pis ve kotii yemekli
bir otel.” ifadesini kullanmistir. M.1401. kodlu kadin miisteri “Yemekler facia aksam yemegi
yiyemedik bile” seklinde sikayet¢i olurken, M.717. kodlu bir bagka kadin miisteri “Yemeklere
gelince tek kelime ile rezalet.” diyerek sikayetini iletmistir.

Tablo 5: Yemeklerle ilgili Kodlar ve Sikayet Sayilar:

Sikayet Sayis1

Y- Yemeklerle Ilgili Kodlar Kadin _Erkek

Toplam

Y5. Yemeklerle Tlgili Genel Sorunlar
(Bu kapsamda goriis bildirenler genel bir ifade kullanmiglardir 86 127 213
(“Yemekler berbat” gibi).

Y3. Yemek Cesitlerinin Yetersiz Olmasi 41 65 106
Y1.Yemeklerin Saglikli Olmamasi

(Gida zehirlenmesi, mide rahatsizliklar: vb.) 3 39 70
Y6. Yemeklerin Lezzetsiz Olmasi 33 34 67
Y4. Yemeklerin Siirekli Ayni Olmast 30 31 61
Y2. Yemek Miktarmin Yetersiz Olmasi (Yemek kalmamasi) 19 20 39
Toplam 240 316 556
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4.3.1.4. Donanim, Ekipman ve Aksesuar

11 kodun yer aldig1 bu baglik altinda, bir konaklama isletmesi i¢in oldukca 6nemli
sayilabilecek bagliklar yer almaktadir. Bu baglik altinda yer alan kodlara ait sikayet bagliklar,
hizmetin sunumunda ve algilanmasinda 6nemli etkileri olan bagliklardir. Ornegin; bu kodlardan
biri olan ve bu baslik altinda 95 sikayet ile ilk sirada yer alan iklimlendirmeye iliskin sikayetler,
diger tiim hizmetler miikemmel bile olsa, miisterilerin tatillerini olumsuz etkileyebilecek bir
oneme sahiptir. Iklimlendirmeyle ilgili sikdyetlere bu yoniiyle, ayrica énem verilmelidir.

M.104. kodlu kadin miisteri sikdyetinde, “Kiralamis oldugumuz odalardan 2’sinin
klimast ¢calismiyordu ve otel personeline soyledigimizde (saat 20:00 olmasina ragmen) bu
saatten sonra teknik servis olmadigi i¢in baktiramayacaklart cevabint aldik.”, M.1390. kodlu
erkek miisteriise, “Benim su ana kadar gittigim en berbat 5 yildizli otel personel tamamen fiyasko
oda klimalart kendi kafalarina gore calistirtyorlar” seklinde sikyetlerini ifade etmislerdir.
M.1163. kodlu kadin miigteriyse, iklimlendirme sorununun, otellerin ¢esitli boliimlerinde de
goriildiigiinii su ifadeyle, “Gittigimizde yaklagik 1500 kisi vardi ve bu kadar insanin oldugu
bir otel lobisinde klima yok personel bile isyanda.” iletmistir. M.1164. kodlu erkek miisteri de
sikdyetinde, otelin geneline vurgu yapmis ve “Otelde klima sorunu var ve herkes sadece tabiri
caizse aspirin veriyor. Sonug sicaktan odaya giremiyoruz, cocuk zaten pert oldu klima yaptik
diyorlar ancak oda sicakligi 35 derece sicaktan odaya giremiyoruz. Otele gelecekler icin kisa
bir bilgi mahiyetinde.” diyerek, otelle ilgili arastirma yapan tiiketicilere, yasadig1 deneyimi
aktarmisgtir.

Tablo 6: Donanim, Ekipman ve Aksesuarla flgili Kodlar ve Sikayet Sayilar1

. Sikayet Sayisi

E- Donanmim, Ekipman ve Aksesuarla Ilgili Kodlar ———————— Toplam
Kadmm Erkek

E2. iklimlendirme Sorunlari 41 54 95
E9. Otelde ve Odadaki Esyalarin Bozuk —Kirik Olmas1 28 61 &9
E3. Odada Bulunmas: Gereken Aksesuar, Egya ve
Malzemelerin Olmamasi 40 43 83
ES. Otelde ve Odada Bulunan Doseme ve Donatimin Eski Olmast 32 40 72
ES5. Restoranin Kapasitesinin Yetersiz Olmasi 26 34 60
E6. Odada Bulunan Yataklarin Yetersiz ve Uygunsuzlugu 25 21 46
E4. Kumsalda ve Havuzda Yeterli Sezlong Olmamasi 19 21 40
E7. internete Erisim Sorunlari 13 19 32
E10. Asansorlerle lgili Sorunlar (Bozuk ya da Yetersiz) 6 10 16
El. Aydinlatma ile lgili Sorunlar 5 7 12
El11. Sicak Suya Erisim 5 5 10
Toplam 240 315 555
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4.3.1.5. Diger Sorunlar

Bu baglik altina toplam, 13 kod ve bu kodlara ait 191’1 kadin miisterilerden 229’u ise
erkek miisterilerden olmak iizere, 420 sikayet yer almaktadir. G2. Otelin Tanitiminda
Kullanilan Gérsellerle ve Yazilanlarla Fiziki Ortam Arasindaki Tutarsizliklar baglikli kod,
diger sorunlar baglig1 altinda, 104 sikayetle en fazla sikayetin toplandig1 kod olmustur. M.186.
kodlu erkek miisteri sikayetinde, “Havuzlar kiiciiciik, resimdekilerle hi¢c alakali degil.” diyerek
sikdyetini iletirken, M.939. kodlu kadin miisteri, “Internet iizerinden otel hakkindaki verilen
bilgilerle otelin gercek ozellikleri uyusmuyor. Internet denize uzakligi 50mt yaziyor en az
uzaklik 300mt.” diyerek sikayetini iletmigtir.

Tablo 7: Diger Sorunlarla flgili Kodlar ve Sikayet Sayilari

N . Sikayet Sayisi
G- Diger Sorunlarla Ilgili Kodlar — = = Toplam

Kadin Erkek

G2. Otelin Tamitiminda Kullanilan Gorsellerle ve Yazilanlarla
Fiziki Ortam Arasindaki Tutarsizliklar

G4. Odanin Vaat Edilen (6nceden anlasilan) Odadan Farkli

50 54 104

Olmasi 37 37 74
G9. Otele Girisin Otelden Kaynakli Olarak Zamaninda

Yapilamamasi 20 33 33
G10. Diger Miisterilerle Yasanan Sorunlar 14 24 38
G3. Vaat Edilen Ikramlarin Yapilmamasi 12 20 32
G1. Hirsizlik 15 16 31
G6. Giirtiltii Sorunu 11 15 26
G12. Bagibos Sokak Hayvanlarmin Otel Iginde Bulunmasi 10 7 17
G13. Otelin Rezervasyonu Tek Tarafli iptal Etmesi 7 9 16
G7. Odaya Uyar1 Yapilmadan Girilmesi 9 6 15
G11. Otopark Sorunlar1 (Olmamasi-Kapasitenin Az Olmas1 vb.) 5 3 8

G8. Miisteriye Ait Araca Zarar Gelmesi 0 4 4

G5. Otelden Cikis Yapilirken Oglen Yemeginden Ucret Alinmasi 1 1 2

Toplam 191 229 420

4.3.1.6. Odeme ve Ucretler

Bu baglik altinda yer alan 9 kod icinde, toplam 336 sikayet yer almigtir. Bu sikayetlerin
128’ini kadin miisteriler, 208’sini ise erkek miisterilerden gelen sikayetler olusturmustur. Bu
baslik altinda yer alan kodlardan en fazla sikdyet, 102 adetle O2. Erken Ayrilma Sonras1 Ucret
Tadesi Sorunlari kodlu sikayettir. Ozellikle otelde konaklamaya basladiktan sonra, yasadiklari
¢cesitli sorunlardan dolay1, erken ayrilmak isteyen miisterilerin, licret iadesi konusunda sorunlar
yasadig1 goriilmektedir. Ayrica saglik sorunlar1 ya da bagka nedenlerle otelden erken ayrilmak
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zorunda kalan bazi miisteriler de ddedikleri iicretin iadesi noktasinda, sorunlar yasadiklarini
ifade etmektedirler. M.72. kodlu erkek miisteri, bu konudaki sikayetini “3 gece parasini kredi
kartindan cektiler. Biz 1 gece ancak kalabildik sineklik her yer pislikten gecilmiyor. Parasini 1
gece cayma bedeli oluyor 1 gecesini iade ederiz dediler ama onu da iade etmediler.” seklinde
ifade ederken, M.994. kodlu kadm miisteri “15 Temmuz 2017 tarihinde ..... Hotel Didim’e
esim ve bebegimle birlikte giris yaptik. 2 gecelik kalmak icin para ddedik. Ancak bebegimiz
havuzdan mikrop kaptigindan 1 giin erken ¢ikig yapmak zorunda kaldik. Kalan iicretin kartimiza
yatirtlacag soylendi, ancak kag¢ haftadir 6deme yapilmadi. Siirekli oyaliyorlar. Kaldigumiz en
kotii oteldi.” seklinde, 6deme iadesi konusunda yasadiklar: sorunu dile getirmistir.

Tablo 8: Odeme ve Ucretler ile ilgili Kodlar ve Sikayet Sayilar:

o .. e Sikayet Sayisi
0O- Odeme ve Ucretler ile Ilgili Kodlar ———————— Toplam
Kadmn Erkek
02. Erken Ayrilma Sonrast Ucret Tadesi Sorunu 40 62 102
0O4. Aktiviteler ve Hizmetler i¢in Onceden Belirtilmeyen Ekstra
- . 27 38 65
Ucret Talebi
08. Minibar la ilgili sorunlar. (Kullanilmayan yiyecek ve 16 38 54
iceceklerin iicretinin talep edilmesi, Minibarin doldurulmamast)
O1. Rezervasyon Iptali Sonrast Ucret Tadesi Sorunu 20 22 42
03. Rezervasyon Sirasinda Anlasilan Ucretle Konaklama 12 13 25
Sirasinda Talep Edilen Ucret Arasindaki Fark Sorunu.
05. Rezervasyon ve Odeme Sonrasi Otelin Kapanmasi ; 18 25
Sonrasinda Ucret ladesi Yapilmamasi
09. Saglik Hizmet Bedelinin Yiiksekligi 1 9 10
07. On provizyon Ucreti Ile Ilgili Sorunlar 3 5 8
06. Otelin Belirledigi Ucretin Aract Kurumlardan Daha Yiiksek ’ 3 5
Olmasi
Toplam 128 208 336
4.3.1.7. Yonetim

3 ayr kod bu baslik altinda toplanmigtir. Bu baslik altinda, 72’si kadin, 90 1 erkek
miisterilerden olmak {iizere, toplam 162 sikayet islenmistir. Bu ii¢ sikdyet kodu i¢inde en
yiiksek sikayet sayisi 88 adetle F1.Yonetimin Ilgisizligi kodlu sikdyet grubudur. M.8.
kodlu kadin miisteri “Otelde hirsiz var veya kimligi belirsiz kisiler odalari geziyor!Otelde
konaklarken odama otel icerisinde hirsiz oldugunu soylememe ragmen miidiir ve yetkililer
hicbir sekilde ilgilenmediler ve neredeyse beni suclu cikaracaklardr yetkililere odama kimin
girdigini kanitlamarim istedim ama onu bile yapamadilar konuyu gecistirdiler. Ilgisiz alakasiz
is bilmeyen kisilerin yonettigi bir isletme haline gelmisler.” diyerek bu konudaki sikayetini
ifade etmistir. M.972. kodlu erkek miisteri de sikayetini, “otel miidiiriine ulagamadik A** bey
poolbarda garsonlar sadece ruslara hizmet ediyor yerli miisteriye bakan yok 16-22 Agustos
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oda 2231 defalarca aramamiza ragmen otel miidiirii A** beye sikdyetimizi ulastiramadik.
Cumhurbagskani ile goriisiirdiik ama otel miidiirii ile goriisemedik ¢cok ilgisizler.” seklinde
belirtmigtir.

Tablo 9: Yonetimle lgili Kodlar ve Sikayet Sayilari

. N Sikayet Sayisi
F- Yonetimle Ilgili Kodlar Toplam
Kadim  Erkek
F1.Y6netimin ilgisizligi 35 53 88
F2.Y6netimin Kabaligi 33 31 64
F3.Yo6netimin Siddet Gostermesi 4 6 10
Toplam 72 90 162

4.3.1.8. icecekler

Bu baslik altinda toplam, 100 sikayet yer almistir. Bu sikayetlerin, 40’1 kadin miisterilere,
60’1 ise erkek miisterilere aittir. Icecekler bagligi altinda, 5 ayr1 koddan olusan sikayetlere yer
verilmistir. 11.Icecek gesitlerinin yeterli olmamasi baglikli kod ise 43 sikdyetle, bu grupta en
fazla sikayet edilen konu baslig1 olarak ortaya ¢ikmistir. M.12. kodlu erkek miisteri, bu konudaki
sikayetini, “Kol bandina dikkat ettikleri kadar hizmetlerine meniideki 5 tane kokteylden utanip
biraz ¢cogaltsalar mesela?” diyerek ifade ederken, M.1138. kodlu kadin miisteri ise sikayetini,
“Bar’da sadece simirlt yapilan kokteyller bira ve raki. Ne istesek yok, ya da iicretli” diyerek
ifade etmigtir.

Tablo 10: iceceklerle ilgili Kodlar ve Sikayet Sayilar:

.. . Sikayet Sayisi

I- Iceceklerle Ilgili Kodlar Toplam
Kadin Erkek

I1.icecek Cesitlerinin Yeterli Olmamast. 18 25 43

I5. Igeceklerin Lezzetiyle ilgili Sorunlar 11 16 27

i4. Bar Calisanlar Tutumlariyla flgili Sorunlar 7 11 18

12. Igecek Miktarmin Yeterli Olmamast 3 8 11

I3. Bar Calisanlarinin Yetenekleriyle Ilgili Sorunlar 1 0 1

Toplam 40 60 100

4.3.1.9. Animasyon

Animasyon baglig1 altinda, 3 kod bulunmaktadir. Bu kodlar1 olusturan, 90 adet sikayet
kaydedilmistir. A1. Animasyonun Yetersizligi baglikli kod ise bu grupta, 55 sikayetle en fazla
sikayetin oldugu koddur. Ornegin; M.130. kodlu erkek miisteri, “animasyon ekibi sanki onlar
bizi degil biz onlart eglendirmemiz gerekli imis gibi hareket ediyorlar. Sadece ana havuzda
etkinlik var diger havuzlar kendi kaderine terk edilmis durumda.” M.1300. kodlu erkek miisteri
ise “Canli miizik eglence zaten hak getire.” diyerek goriislerini ifade etmigslerdir. M.411. kodlu
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bir bagka erkek miisteri sikayetini, “Sozde bir diskosu var icler acisi. 2 tane kina gecelerinde
olan ses sistemlerinden koymuglar hala. DJ kotii. Her giin Ajda Pekkan sarkisini dinlemekten
Ajda kusacagum. Suan hala bu oteldeyim yarin son giiniim inanin iple cekiyorum.” seklinde
belirtmistir. M.1269 kodlu kadin miisteri ise, “Otel konsept ve mimari tasarim olarak giizel
bir HotelAnimasyon ve eglence bakimindan kotii. Aksam 10:30’dan sonra yapacak hicbir
sey yok. Diskoda dj performans acisindan ¢ok kotii. Giren kisi 10 dakikadan fazla kalmiyor.
Animasyon olarak daha fazlasimi beklerdim bu kadar iinlii bir otelden. Acikcast bir daha
gelmeyi diisiinmiiyorum.” diyerek aslinda, diger tiim hizmet sunum ve alanlar1 yeterli olsa da
animasyon da yasanan bir sikintinin, nasil sikyet konusu olabilecegini gézler dniine sermistir.

Tablo 11: Animasyonla ilgili Kodlar ve Sikayet Sayilar:

. N Sikayet Sayisi
A- Animasyonla Ilgili Kodlar Toplam
Kadin Erkek
Al. Animasyonun Yetersizligi 22 33 55
A3. Animasyonun Olmamasi 8 11 19
A2. Animasyon Ekibinin Tutum ve Davraniglari 7 9 16
Toplam 37 53 90

4.3.1.10. Deniz ve Kumsal

Bu baglik altinda toplanan 3 koda ait toplam, 38’1 kadin miisterilerden, 40’1 ise erkek
miisterilerden olmak tizere 78 sikayet yer almaktadir. Bu baghk altinda en fazla sikayet ise
D3. Denizin Otele Uzak Olmasi baglikli sikayettir. D3. kodlu bu sikayet grubunda, toplam 41
adet sikayet bulunmaktadir. M.142. kodlu erkek miisteri sikayetinde, bu hususu; “ Club-denize
mesafesi 40-50 metre diyerek sattiklari otelin denize mesafesi 8 km.” seklinde ifade ederken,
M.1365. kodlu kadin miisteri sikdyetini, “Denize ¢cok uzak ancak arabayla gidiliyor” seklinde
ifade etmigtir.

Tablo 12: Deniz ve Kumsalla ilgili Kodlar ve Sikiyet Sayilari

. . Sikayet Sayisi
D- Deniz ve Kumsalla Ilgili Kodlar Toplam
Kadin Erkek
D3. Denizin Otele Uzak Olmasi 17 24 41
D2. Kumsalin Koétii Olmasi (Taslik, otele 6zel olmamast vb.) 10 11 21
D1. Denizin Asiri Taglik ve Kayalik Olmasi 11 5 16
Toplam 38 40 78

4.3.2. Sikayet Kategorileriyle Cinsiyet Arasindaki ili§kiye Yonelik Analiz Sonuclar:

Yapilan nitel analizler sonucunda elde edilen sikayet kategorileri, cinsiyet degiskeni
acisindan karsilastirtlmistir. Miisterilerin sikdyetlerinin kategorisi ve cinsiyet degiskeni
arasindaki iligkiye dair Ki-Kare analizi sonuglari, Tablo 13’te sunulmustur.
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Tablo 13: Sikayetlerinin Kategorisi ve Cinsiyet Degiskeni Arasmdaki iliskiye Dair Ki-
Kare Analizi Sonuclari

Cinsiyet Cinsiyet
Sikayetlere Sikayetlere
fliskin Kodlar Erkek Kadin Toplam fliskin Kodlar Erkek Kadin Toplam
n 53 37 90 n 424 483 907
. % 589 41,1 1000 H-Hijyen ve % 46,1 533 100,0
A-Animasyon i
7 9 -9 Temizlik z 5.1 5,1
0,36 0,36 p 000 0,00
n 45 50 95 n 60 40 100
. % 474 526 1000 .. % 600 400 1000
D- Deniz I-Igecekler
z -13 13 z 1,2 -1,2
p 0,18 0,18 p 024 024
n 315 240 555 n 219 136 355
E- Donanim, O- Odeme ve
Ekipman ve % 568 432 1000 oo % 61,7 383 1000
Aksesuar z 13 -1,3 cretier z 30 30
0,19 0,19 p 000 0,00
n 90 72 162 n 406 341 747
. % 556 444 1000 % 544 456 1000
F- Yonetim P- Personel
z 4 -4 z 1 -1
p 072 072 p 092 092
n 215 172 387 n 316 241 557
- Dis % 556 444 1000 % 56,7 433 1000
G- Diger 2 Y- Yemekler Z
sorunlar z 6 -6 z 13 -13
p 057 057 p 0,19 0,19
Toplam n 2143 1812 3955
* p< 05 % 542 458 100,0

Yapilan Ki-Kare (X?) analizi sonucunda, miisterilerin cinsiyetleri ile sikayet kategorileri
arasinda, istatistiksel olarak anlamli bir iliskinin oldugu goriilmiistiir (X?= 35,566; sd:9; p <
0,05). Hangi sikayet kategorilerinde cinsiyete gore, istatistiksel agidan anlamli diizeyde farklar
oldugunu belirlemek amaciyla yapilan kargilagtirmalar neticesinde, hijyen kategorisinde,
kadmnlar tarafindan yapilan sikiyet sayisimin (n=483; %53.3), erkekler tarafindan yapilan
sikayetlere gore (n=424; %46,7) anlaml diizeyde daha fazla oldugu goriilmiistiir. Diger taraftan
o0deme ve licretler kategorisinde ise erkeklerin (n=219; %61,7), kadinlara gore anlaml diizeyde
daha fazla sikayette bulunduklar1 anlagilmistir. Diger kategoriler icin ise kadin ve erkeklerin
sikayetleri arasinda, anlaml bir farkliligin olmadigi sonucuna ulagilmistir.
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5. Sonuc ve Oneriler

Pazarlama anlayis1; odagina, tiiketiciyi ve onuun tatmin edilmesini koyar. Pazarlama
anlayis1, miisterilerle kurulacak iligkiyi kisa vadeli olarak ele almaz. Biitiinlesik bir yaklasimla,
sistemli ve planli ¢abalari, uzun vadeli bir sekilde yiiriitmeyi amaglar. Bahsedilen bu anlayis
ozetle; hedef kitleye ulagsmayzi, bu kitle tarafindan tercih edilebilmeyi, tercih eden miisterilerin
tatmin edilmesini ve bu kitlenin sadik miisteriler haline getirilmesini amaglar. Sadakati saglanan
miisterilerin isletmeyi, cevrelerine tavsiye etmesi hem yeni miisteri kazanma maliyetlerini
diisiirecek hem de diger tiiketicilerin ikna edilmesinde, mesaji veren kaynagin da bir tiiketici
olmasindan dolay1, daha etkili olacaktir. Bahsedilen biitiin bu hususlar, miisteri sikdyetlerinin ve
gelisen yoniiyle, e-sikayetlerin, 6nemini ortaya koymaktadir. Miisteri sikayetleri, hedef kitleye
ulagma yolunda, 6nemli bir tehdittir. Gilinlimiiz tiiketicileri, satin alma karar1 6ncesinde, daha
fazla arastirma yapmaya baglamistir. Arastirma yapmay1 kolaylastiran, teknolojik ve sosyal
gelismelerinde, bu degisim iizerinde énemli etkisi vardir. Bilgi arayisinda olan tiiketicilerin,
internet lizerinde yaptigi arastirmada, karsilastigt olumsuz yorumlarin, isletme aleyhine
etkileri olacaktir. Miisterilerin, isletmeler yerine internet sikayet siteleri lizerinden sikayetlerini
iletmeleri, miisteri sikdyetlerinin yonetilmesinde de basarili olunmadigini géstermektedir.

Hizmetlerin pazarlanmasi, mallarin pazarlanmasina gore farkliliklar ve zorluklar
icerebilmektedir. Hizmetlerin 6zellikleri ve hizmet pazarlamasinda kisilerin ve siireclerin
onemi, bu zorlugun temel birka¢ faktorii olarak kabul edilebilir. Etkili bir miisteri sikayet
stire¢ yonetiminin, bilimsel yontemlerle ve biitiinciil bir bakis acisiyla ele alinmasi gerekir.
Miisterilerin, kamuya agik bir platformda, sikayet etmelerini onleyecek bir siire¢ yonetiminin
kurulmast gerekir. Miisterilerin sikayetlerini, isletmelere iletmesini tesvik etmek gerekir.
Beseri ve teknik olarak sikayetleri iletmeyi kolaylastiracak ve tesvik edecek, alt yapinin
kurulmasi gerekir. Boylelikle miisterilerin sikayetlerini, kamuya acik alanlarda yapmasinin
oniine gegilebilir. Ancak tek basina sikayetlerin iletilebilmesini kolaylastirmak yeterli degildir.
Miisterilerin, sikayetlerinin igletme tarafindan 6nemsendigini de gérmesi gerekir. Sikayete konu
olan hususlarin, ortadan kaldirilmasi ve dogan zararlarin, ekonomik ve psikolojik yonleriyle,
tazmin edilmesi gerekmektedir.

Bu ¢alismanin sonuglarini, ii¢ ana baglik altinda ele almak miimkiindiir. Bu sonuglardan
ilki, sikayetlerin goriintiilenme sayisi ile ilgilidir. Bu arastirmaya konu olan donemdeki
1458 sikayetin, toplam goriintiilenme sayisini sikdyet sayisina oranladigimizda, ortaya
cikan say1 oldukga carpicidir. Veriler, 1458 sik@yetin her birinin, ortalama olarak, 1165 kez
goriintiilendigini ortaya koymaktadir. Kisaca, yapilan bir sikdyet, binlerle ifade edilen kisi
tarafindan okunmustur. Potansiyel miisteri durumunda olan, 1165 kisi bu olumsuz yorumlari
incelemistir. Diger bir sonug ise; otellerin, aragtirmaya konu olan sikayetlere geri doniisleriyle
ilgilidir. 1458 sikayete, ilgili dobnemde yapilan doniis say1s1,22 adettir. Bu sonug, otellerin sikayet
yonetimi konusunda, etkin bir yonetime sahip olmadiklarin1 gostermektedir. Oteller, miisteriye
onemli olduklarini, sikdyetlerinin kendileri i¢in degerli oldugunu hissettirmelidir. Kendini 6zel
hissedecek bir miisterinin, sonrasinda ikna edilebilmesi, daha kolay olabilecektir. Arastirmaya
konu olan donemde, miisteri memnuniyetiyle sonu¢lanan sikayet sayist da oldukca diisiik bir
sayida, 32 sikayetle siirlt kalmistir. Bu sonug bile bagli bagina pazarlamanin, uzun vadeye
dayal1, kalic1 ve miisteri memnuniyeti temeline dayanan yaklasimina, cok uzak olundugunu
gostermektedir. Bu sonuglar isletmelerin; kisa vadeli “satig anlayisi” n1 benimsediklerini
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gostermektedir. Bu yaklagim tarzi giiniimiizde, gecerliligini yitirmis ve kabul edilmeyen bir
yaklagimdir. Tiiketiciler; degisen sosyal, kiiltiirel ve ekonomik kosullarin etkisiyle ve gelisen
teknolojiyle bu yaklagimin benimsendigi donemin tiiketicisi degildir. Tiiketiciler gecmiste,
kisith arz kaynaklar1 nedeniyle, fazla se¢ici davranamiyorlardi. Giintimiizde, arz kaynaginin ve
rekabetin artmasi, tiiketicileri daha secici ve karar verici pozisyona getirmistir. Bu nedenlerle
isletmeler, yeni miisteri kazanmanin yaninda, daha karli kabul edilen mevcut miisteriyi elinde
tutmanin énemli bir yolu olan, miisteri memnuniyetine gereken 6nemi vermelidir.

Yukarida sunulan arastirma sonuglari, otel miisterilerinin sikayetlerinin hangi konularda
yogunlastigini gostermektedir. Hijyen ve temizlikle ilgili sikayetlerin ilk sirada olmast, otellerin
bu konuya gerekli 6zeni gostermedigini ortaya koymaktadir. Bu yoniiyle konunun halk sagligi
acisindan da ayrica bir énemi vardir. Personel konusunda yaganan sikayetler ikinci sirada
gelmektedir. Personelle ilgili sorunlar, sektoriin en 6nemli sorunlarindan biri olarak, bizzat
sektor profesyonelleri tarafindan da kabul edilmektedir. Turizm Otel Yoneticileri Dernegi
(TUROYD) Akdeniz Bolgesi Yiiriitme Kurulu Bagkan1 Halil Duru, “otel sahiplerinin ucuz
personel pesine diistiigiinii” ifade ederek “Marka otellerin yonetimine bakin, hep es-dost var.
Ozgecmisin, egitimin bir 5nemi kalmadi. Niye boyle olduk? Tecriibeye neden Gnem verilmiyor?
Cok ciddi bir sorunla kars1 karsiyayiz. Boyle giderse isler daha da kotii bir hal alacak” (Uzun,
2018), diyerek yapisal bir sorunun varli§ina igaret etmistir. Sektoriin icinden bir yetkilinin,
bu sozleri sarf etmesi, sorunun ne denli biiyiik ve ciddi oldugunu ortaya koymaktadir. Meslek
orgiitlerinin, devlet kurumlarmin ve bu sektore eleman yetistiren egitim kurumlarinin bir
araya gelerek, bu konuda yasanan sikintilar1 ortadan kaldiracak ¢coziim onerileri gelistirmeleri
gerekmektedir. Ayrica, konu iizerine ¢alisan akademisyenlerin, bilimsel caligmalarina gereken
onemin verilmesi ve bu konuda goriig, bilgi ve onerilerinden yararlanilmas: da sorunlarin
¢oOziimiine, ciddi katkilar sunacaktir.

Bu calismanin cesitli kisitlart vardir. Aragtirma verilerinin sadece bir e-sikayet sitesi
tizerinden toplanmasi1 6nemli bir kisittir. Ayrica aragtirmaya konu olan verilerin belirli bir donemi
kapsamasi bir diger kisit olarak siralanabilir. Sikayetci olan miisterilerle ilgili yeterli bilgiye
sahip olunmamasi da bir bagka kisit olarak kabul edilebilir. Gelecekte yapilacak caligmalarda
cesitli e-sikayet sitelerinin birlikte kullanilmasi ya da karsilagtirilmasi yoluna gidilebilir. Ayrica
aragtirma donemleri genisletilerek, mevsimsel ya da donemsel karsilastirmalar yapilabilir.
Bu ¢alismanin, mevcut literatiiriin gelismesine ve ilerde yapilacak caligmalara katki sunmast
beklenmektedir.
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