Seyahat ve Otel isletmeciligi Dergisi/
Journal of Travel and Hospitality Management
11 (2), 2014, 45-61.

Ege ve Akdeniz Bolgesi'nde Faaliyet Gosteren Resort Konaklama
Isletmeleri Hakkinda Yapilan Sikayetler Uzerine Nitel Bir Arastirma

A Qualitative Analysis On Complaints About Resort Accomodation Enterprises
Operating in Aegean and Mediterranean Region

Yrd. Dog. Dr. Giiney GETIN GURKAN Dog. Dr. Dilek DONMEZ POLAT
Trakya Universitesi Canakkale Onsekiz Mart Universitesi
Uygulamali Bilimler Y.O. Biga Uygulamali Bilimler Y.O.
E-posta: cguney@trakya.edu.tr E-posta: ddonmez@comu.edu.tr
0z

Sikayetlerin musteri memnuniyetinin saglanmasi, arttinimasi ve mdusteri odakh is
yapma Uzerinde etkisi oldugunu kavrayan isletmeler icin sikayet bildirimi slreci
o6nemlidir. Musteriler, sikayetleri ile ilgili olarak bildirim konusunda farkli yontemlere
basvurabilmektedirler. Glinimizde en cok kullanilan sikayet bildirimi kanallarindan
birisi de teknolojiye dayali yollardan biri olan internetteki sikayet siteleridir. internetteki
sikayet sitelerine yapilan sikayetler, potansiyel musteriler tarafindan okunarak, yeni
arin alimlarinda karar verme surecinde veri olarak kullaniimaktadir. Bir hizmet
isletmesi olarak konaklama igletmelerinin internetteki sikayet sitelerini dikkate almalari
gerekmektedir. Bu ¢alismada, icerik analizi yontemi ile Ege ve Akdeniz Bdlgesi'nde
14 farkli yorede hizmet veren 34 konaklama igletmesine ait yerli musterilerin yaptigi
815 sikayet taranarak sonuglar degerlendirilmistir. Analizler, musterilerin hizmet
kalitesi, tesis imkanlari, personel, havuza baglh ve ybénetsel olmak Uizere bes ana
temada sikayette bulunduklarini ortaya koymustur. Musteriler 6zellikle, yeme&igme
hizmetlerindeki yetersizlik ve kalitesizlikten, yetersiz temizlik ve hijyenden ve odalarda
kullanilan malzemelerin yetersiz ve arizali olmasindan sikayet etmislerdir.

Anahtar Kelimeler: Konaklama isletmeleri, MUsteri Sikayetleri, Sikayet Siteleri, Nitel

Arastirma

Abstract

The complaint systems for customers are important sources for enterpreneurs that
having desire to increase customer satisfaction and focusing customers. Customers
use different tools and methods for their complaints. Currently the most used method
widely is online complaint and comment web sites based on technology. These
complaints are read by customers and could be effective for decision-making process
of potential tourists. Accomodation businesses have to pay attention to customer
complaint web sites. In this study, 815 customer complaints of 34 accomodation units
in Aegean and Mediterranean Areas are analyzed and results are evaluated using
content analysis method. The results showed that customers complaints are based
on five main area as service quality, plant facilities, employees, pools and managerial
problems. Customers complain especially inadequacy and poor quality of food and
beverages services, inadequacy of hygene, inadequacy and problems of room
facilities.

Key Words: Accomodation Businesses, Customer Complaints, Complaint Web Sites,
Qualitative Research
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1. Girig

Hizmet sektéri bazi i¢ ve dis unsurlarin etkisinde faaliyet gdstermektedir. Dig
unsurlar; ekonomi, teknoloji, sosyal ve demografik degisimler, ulusal kultur, politika ve
rekabet olarak siralanirken, i¢ unsurlar ise 6rgut kualtirl, musteriler, calisanlar,
yoneticiler, pazar, teknolojik kaynaklar ve érgiit misyonu, degerler ve vizyon olarak
siralanmaktadir. Bu unsurlar arasinda musteriler en etkili faktérlerden birisi olarak
kabul edilmektedir (Cichy ve Wise, 1999).

Cagdas pazarlama anlayisi, musterilerle uzun sireli ve olumlu iligkiler kurma
Uzerine yogunlagsmistir. Bu anlayis, tlketici ihtiyag ve beklentilerine uygun kaliteli
drin/hizmet Uretmek ve mdsteri iligkilerini dogru bir sekilde yonetmek anlami
tagimaktadir. isletmeler agisindan misteri iligkilerinin kalici olabilmesi; pazardaki
egilimlerin, gelismelerin iyi tanimlanmasi ve pazarlama yaklagimlarinda iletisim odakh
olunmasindan ge¢gmektedir (Odabasi, 2009:2).

Sikayet kavrami genel bir ifadeyle memnuniyetsizligi ifade etmektedir. Yani
satin alinan mal ya da hizmetin beklentileri karsilamamasi veya tiketim sirasinda
ortaya cikan beklenmedik durumlarin kargiligidir (Sujithamrak ve Lam, 2005). Bir
baska ifade ile sikayet, mdugterilerin bir Grin veya hizmet ile ilgili
memnuniyetsizliklerini kendi lehlerine ¢evirmek, vyapilan haksizlik karsisinda
duyduklari kizginhdi ortaya koymak ve memnuniyetsizliklerine neden olan firmanin
isini zarara ugratmak amaciyla dile getirilen tepkiler olarak ifade edilebilir. Fornell ve
Westbrook, adil olmayan ve haksiz bir is yapma sekliyle karsilasan musterinin
duygularini ve Urtn/hizmetten duydugu dis kirikhigini dile getirmesinin, sikayet
anlamina geldigini belirtmektedirler. Jacoby ve Jaccard sikayeti, muisterinin Grin
hakkindaki olumsuzlugu dUretici firmaya veya saticiya veya Uglnclu bir
kisiye/gruba/hukuksal kurulusa iletmesi olarak tanimlamaktadirlar (Aktaran, Nasir,
2005: 9).

Hizmet sektdrl igerisinde faaliyet gosteren konaklama igletmelerinin emek
yogun bir ézellik gdstermeleri, Uretilen Grlnlerin de daha ¢ok soyut karakter tagimasi,
bu isletmeleri tercih eden mdusterilerin sunulan hizmetlere iliskin memnuniyet
kistaslarini daha da karmasik hale getirmekte ve isletmeleri misteri memnuniyeti
konusunda daha fazla gaba sarf etmeye ydneltmektedir. Bu dogrultuda, konaklama
isletmelerinde sunulan hizmet ve Urinler ile misterilerin beklentilerinin karsilanmasi
sonucunda mugteri memnuniyeti saglanmaktadir (Lau vd., 2005: 47, Emir, 2007).
Musteri memnuniyetinin saglanmamasi durumunda musteriler sikayete de konu
olabilecek bir memnuniyetsizlik ile karsilagsmaktadirlar.

Bu c¢alismada, Turkiye’de yerli musterilerin konaklama isletmelerine dair
sikayetlerinin analiz edilmesi ve sikayetlerin degerlendirilerek sektdr temsilcilerine
fayda saglayacak sekilde 6neriler sunulmasi amaclanmistir. Bu baglamda, 14 farkh
turizm yodresinde konumlanmis 34 konaklama igletmesine ait 815 sikayet analiz
edilerek sonuglar degerlendirilmistir.

2. Sikayet Yeri Olarak Sikayet Siteleri

Turizm sektérinde yasanan hizli gelismeler turizm igletmelerini daha iyi ve kaliteli
hizmet sunmaya zorlamaktadir. isletmeler hayatta kalabilmek ve pazar paylarini
artirmak igin musteri ihtiyag ve beklentileri dogrultusunda musteri tatminini arttirmaya
calismakta ve musteri sikayetlerini en aza indirmeyi ve tatmin edici ¢dézimler bulmayi
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amaclamaktadir. isletmelerin biitiin stratejilerinin merkezinde misteri odak noktasidir.
Bu nedenle 6zellikle turizm igletmelerinde sikayet musteri memnuniyeti ve izlenecek
stratejiler icin dnemli bir konu olarak degerlendiriimektedir. Bu ylzdendir ki, hizmet
kalitesi, musteri memnuniyeti ve sikayetler bircok akademik c¢alismaya konu
olmaktadir.

Beklentilerine ulagsamayan bir baska ifadeyle satin aldigi mal ya da hizmetten
memnun olmayan musteri, 6ncelikle memnuniyetsizligini sikayet ederek dile getirip
getirmeyecegine karar verir. Bu asamayi gegcen musteri degisik bicimlerde (anket
yoluyla, telefonla, yliz ylze, vb.) mal ya da hizmeti Uretene veya satana
basvurmaktadir (Barig, 2008: 24). Sikayet bildiriminde bulunan musterilerin sikayette
bulunduklari yerler de yapilan arastirmanin yeri, sektér ve katilimcilara gore farklilik
gostermektedir. Musteriler sikayetlerini ylz ylze ve telefonla bildirebildikleri gibi,
mektup ve e-posta yoluyla da bildirimde bulunmay: tercih etmektedirler (Mattila ve
Wirtz, 2004). Yine musterilerin sikayetleri konusunda kisisel tepkiler, kétu duyurum,
isletme ydnetimine bildirim ile medya ve kamu kuruluslarina bildirim yollarina da
basvurarak bildirimde bulunduklari gérilmektedir (Lam ve Tang, 2003; DeFranco ve
dig. 2002). Yapilan bir arastirmada, aldi§i malin hatalarindan herkesi haberdar
etmenin gerekli oldugu goérusine katilan tiketicilerin toplam orani % 94 gibi buyuk bir
orana ulasmistir. Diger taraftan diger insanlari haberdar etmekten hoslananlarin orani
ise % 97,3 olarak tespit edilmistir (Ozkaynar, 2010).

Musteriler sikayet davraniginin bildirimi  konusunda farkli yontemlere
basvurabilmektedirler. Bazi durumlarda musteriler hi¢ sikayette bulunmayip isletmeyi
degistirmekte, bazi durumlarda ise sikayetini farkl sekillerde bildirmektedir (Day ve
Landon, 1977). Musteriler sikayetlerini hizmet aldiklar isletme ve isletme
yoneticilerine bildirdikleri (Hirschman, 1970) gibi tlketici dernekleri, medya, araci
kuruluglar (seyahat acentasi, tur operatéri vb.), yakin cgevreleri ya da internet
ortaminda  (holidaycheck.com, sikayetimvar.com vb.) diger tlketicilerle
paylasabilmektedirler.

icerisinde bulundugumuz dénemde pek c¢ok insan dizenli olarak bilgisayar
basinda zaman gecirmektedir ve interneti her konuda ve her sey hakkinda hemen
bilgi edinecekleri bir ortam ya da kaynak olarak gérmektedir. Artik arama motorlarinda
kelime ya da tamlamalari yazip, herhangi bir soruya cevap aramak aligkanlik haline
gelmistir (Barlow ve Moller, 2009: 227). Bilgisayar teknolojisi ayni zamanda insanlara
bir sikayet yapma konusunda zaman ve ¢aba tasarrufu ve online giris ile de pek ¢ok
insana ulagsma sansi sunmaktadir (Snellman ve Vihtkari, 2003).

Suphesiz internet konaklama igletmeleri igin glgli bir pazarlama aracidir.
Musterilerin konaklama isletmesini tanimasi ve tercih etmesi i¢in kullanilan internet,
ayni zamanda mausterilerin konaklama isletmelerinden kaynakh sikayetlerini
paylastiklari ve yine konaklama isletmelerine dair deneyim ve duslncelerini ifade
ettikleri bir alan olmustur (Harrison-Walker, 2001). Bu 6zelligi ile internet bilginin
forumlar sayesinde tim potansiyel misterilere ulastiriimasini saglamaktadir. Sikayet
siteleri muUgsterileri etkileyen en kritik faktdrlerden birisidir (Gruen ve dig., 2006).
internet Gizerinden yapilan yorumlar genellikle Griin ve hizmetleri digerlerine dnermek
(olumlu goris) ya da Urin ve hizmeti kullanmama/satin almama yoniinde yapilan
tavsiyelerden (olumsuz goris) olusmaktadir (Sen ve Lerman, 2007).

Glnimizde sikayet ve degerlendirme amacli internet web siteleri, 6zellikle
haksizliga ugradigini distinen musterilerin seslerini duyurmak ve diger musterilerle
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iliski kurmak igin yaygin ve etkin olarak kullandiklari bir iletisim kanal olarak ortaya
cikmistir. Bu sitelerdeki sikayet ve degerlendirmeler, klasik agizdan agiza iletisime
gére ¢ok daha fazla yayilma alanina sahip oldugundan turizm igletmeleri tarafindan
dikkatle incelenmelidir. Turistik tuketicilerin, egitimli, yuksek gelirli, arastirici, duzenli
tatile ¢ikma aligkanligina sahip olan, internet kullanan vb. gibi 6zellikleri nedeniyle,
gelecekte internet ortaminda bu tir web sitelerinin ve etki alanlarinin daha da
artacadl iddia edilebilir (Yakut Aymankuy, 2011: 234). Ozellikle internet
kullanicilarinin sayisi arttikga s6z konusu web sitelerinin insanlarin didslnce ve
deneyimlerini paylasmalarina daha fazla olanak saglayacagi ve daha fazla kisiye
ulasmanin mimkin olacadi belirtimektedir (Hennig-Thurau ve dig., 2004). Cok
saylda yazar agizdan agiza yapilan pazarlamanin tiketicilerin satinalma kararinda
oldukga 6nemli bir etkiye sahip oldugunu belirtmistir (Maxham ve Netemeyer, 2002).
Bu durum sikayet sitelerini giderek daha da énemli hale getirmektedir.

3. Konaklama igletmesi Miisterilerinin Sikayet Konulan

Kelimelere doékilmis sorunlari belirten sikayetler 6nemli bir sinyaldir. Sikayetler
olmazsa, kuguk sorunlar, aksilikler, performans dusuklikleri daha buyik sorunlara yol
agmadan bulunamaz ve ¢oézilemezler. Genellikle, sikayetgi tiiketiciler; isletmenin
faaliyetlerini iyilestirme yolunda mesaj verirler, isletmeyi zor durumda birakmazlar
(Ramsey 2003). Musteri sikayetleri neyin yolunda gitmedigini 6grenmek igin detayl
bilgi saglayan degerli bir kaynak olarak degerlendiriimelidir (Lovelock ve Wirtz, 2007).

Mal Ureten igletmelerde genel olarak musteri sikayetleri triin temellidir. Durum
hizmet isletmelerinde biraz daha farkl ortaya g¢ikmaktadir. Hizmet isletmeleri ve
arastirma konusu olan konaklama isletmelerinde sikayetlerin genel olarak galisanlar,
musteriler ve bazi cevresel etmenlerden kaynaklanmaktadir (Sujithamrak ve Lam,
2005).

iIgili literatiir incelendiginde gerek yerli gerekse yabanci turistlerin gerek ziyaret
ettikleri destinasyon gerekse konakladiklar igletmeler ile ilgili sikayetlerinin
arastinldigr goérilmektedir. Yabanci turistlerle gerceklestirilen calismalardan birinde
sikayetci olunan konularin en baginda fiziksel ve ticari taciz gelirken, bunu sirasiyla
temizlik ve hijyen yetersizligi, bedensel engelliler icin tesislerin yetersizligi, hava alani
kalitesinin yetersizligi vb. konular izlemektedir (Kozak, 2007: 143).

Ulkemizde yerli turistlerin elektronik sikayetlerine yodnelik olarak derlenen
calismalara goz atildiginda ise yurt ici paket turlarda ilk G¢ sirada; transfer hizmetleri,
konaklama tesisleri ve isletme politikasi, yurt digi paket turlarda ise; rehber, otel ve
isletme politikasi ana baslklarindaki musteri sikayetleri ile karsilasildigi, konaklama
isletmesi musterilerinin  e-sikayetlerinin hangi kategoriler altinda toplandiginin
tespitinde ise yiyecek ve icecek, odalar ve isgéren ana basliklari altindaki sikayetlerle
karsilasildigi  goérulmektedir (Yakut Aymankuy, 2011: 234). En c¢ok karsilasilan
sikayetlerin neler oldugunun soruldugu bir baska calismada ise, sahilin yeri-konumu,
farkll milliyetteki musterilerin neden oldugu sorunlar, yiyecek ve igecek Kkalitesi,
konaklama isletmesinin yasi, yetersiz altyapi, edlence ve animasyon programlari,
altyapi sorunlari konaklama isletmesi musterilerinin en ¢ok sikayet ettikleri konular
olarak ifade edilmistir (Fragoulakis ve Stavrinoudis; 2010:13-14). Kili¢ ve Ok (2012:
4194yun konaklama isletmesi mdusterileri ile gerceklestirdikleri arastirmada
musterilerin karsilastiklari sikayet konulari daha ¢ok yogunluk, kalabalik ve guriltul
ortam olarak siralanmigtir. Bundan baska mdugsteriler ek hizmetlerdeki sorun ve
drinlerin pahali olmasindan, c¢alisan sayisinin yetersizliginden, bilgilendirme
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yetersizliginden, c¢alisanlarin iletisim  problemlerinden, temizlik ve hijyen
yetersizliginden, verilen soézlerin tutulmamasindan, calisanlarin nezaketsiz
davraniglarindan, yapilan reklam ile sunulan hizmetin uyusmazliindan, yiyecek
iceceklerdeki gesitliligin yetersizliginden, guvenlidin yetersizliginden ve hizmet
kalitesinin dusukligunden sikayet etmektedirler. Reeher de (2012,www.ncdhhs.gov),
sikayetleri hizmet icerigi, dagitim, kalite, ¢calisan, 6zel istekler, iletisim, musteriye geri
donls zamani ve faturalama olmak Uzere siniflandirmaktadir.

2007 yilinda dinyanin en buylk online seyahat sitelerinden biri olan
TripAdvisor (tripadvisor.com) Uzerinden konaklama isletmeleri ile ilgili yapilan
sikayetlerin tespit edilmeye calisildigi nitel bir baska arastirmadan elde edilen
sonuglar, siteye gelen sikayetlerin dnemli bir kisminin isletmenin oda 6zellikleri ile ilgili
oldugunu ortaya koymustur. Sikayete konu olan bu 6zellikler, odalarin buyukligu,
temizligi ve odalarin igindeki esyalardir. Musterilerin almis olduklari hizmetle ilgili
olarak ise en cok calisanlarin musterilere karsi tutumu (arkadasca ve nazikge
olmayan davranis, kaba ve agresif galisanlar, problemler karsisinda 6zir dilememe
davranisi) sikayet konusu olmustur. Konaklama isletmesinin fiziki yapisi ile ilgili
sikayetler ise isletmenin konumu, binanin eski olmasi, kirli ve kokuyor olmasi, yizme
havuzunun, restoranin ve park yerlerinin yetersiz olmasi ya da koétl kosullara sahip
olmasi seklinde siralanmaktadir (Sparks ve Browning, 2010: 806). Zheng, Youn ve
Kincaid (2009: 723) tarafindan gercgeklestirilien benzer bir arastirmada ise
musterilerin [Uks resort konaklama igletmeleri ile ilgili sikayetlerinin beklenen
hizmetlerin sunulmayisi, ricalara cevap alinmamasi, hizmette gecikmeler, kaba
personel, ylksek fatura, yanhs pazarlama olarak siralandigi gérilmektedir.

Goralduga gibi konaklama isletmelerinde hizmetin sunulmasinda aksakliklarin
yasanmamasi igin yapilan tim titiz galismalara ragmen musterilerin pek ¢ok konuda
sikayetlerinin oldugu gorulmektedir. Konaklama isletmelerinde genel olarak
sikayetlerin Urin hatasi, politika hatalari, rezervasyon hatalari, ¢alisan davraniglari,
yavas ya da karsilanmayan hizmet, stoklarin tikenmesi, yanlis Ucretlendirme,
bilgilendirme yetersizligi seklinde ortaya ¢iktigi belirlenmistir (YUksel ve Kiling, 2003).
Tum bu sikayetler konaklama isletmelerinin yénetimi tarafindan titizlikle ele alinmal
ve ¢Ozulmelidir zira konaklama ve restoran sektérinde 2007 yilinda yapilan bir
aragtirmaya gore, arastirmaya katilan tiketicilerin % 80’i rezervasyon yaptirmadan
once cevrim ici taramalar yapmaktadir ve bu sayinin yarisi negatif yorum ve
sikayetleri okuduklari konaklama isletmelerine ydnelik rezervasyonlari iptal etmektedir
(Miguens ve dig., 2008).

4. Nitel Bir Arastirma
4.1. Aragstirmanin Amaci, Yontemi ve Kapsami

Bu arastirmada konaklama igletmelerini ziyaret eden yerli turistlerin sikayetlerinin
belirlenerek, belirli unsurlar cergcevesinde siniflandiriimalari  amacglanmistir.
Aragtirmada nitel arastirma yéntemi kullaniimigtir. Nitel arastirma, gézlem, gérisme
ve dokiman incelemesi gibi nitel bilgi toplama yontemlerinin kullanildidi, algilarin ve
olaylarin dogal ortamda gergekgi ve bitincll bir bicimde ortaya konmasina yénelik bir
surecin izlendigi arastirma olarak tanimlanabilir (Yildinm ve Simsek, 2006). Bu
arastirmada, nitel bilgi toplama yodntemlerinden dokiman incelemesi yontemi
kullanilmigtir.  Arastirmada o6rneklem belirlemek icin ise, amagh ©6rnekleme
yontemlerinden “él¢lit 6rnekleme” kullaniimistir. Bu drnekleme yénteminde, énceden
belirlenmis bir dizi 6l¢itli karsilayan durumlar c¢alisiimaktadir (Yildinm ve Simsek,
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2006:112). Turkiye'de yerli turist kapsaminda seyahat eden bireylerin konakladiklari
isletmelere dair sikayetlerine ulasabilmek amaci ile 6énce 2 internet sitesi taranarak
(tripadvisor.com ve otelpuan.com), bu sitelerdeki puanlandirma ve degerlendirme
sisteminde disuk puan ve berbat/kéti siniflamasinda olan konaklama isletmeleri
belirlenmistir. Ardindan 2014 yilinin Ocak ve Subat aylarinda Ege ve Akdeniz sahil
seridinde hizmet veren resort oteller arasindan tesadifi olarak secilen 34 konaklama
isletmesine ait sikayetler 7 internet sitesinde (tripadvisor.com, otelpuan.com,
otelsikayet.com, otelreferans.com, sikayetvar.com, otelyorum.com, booking.com)
taranmistir. Nihai olarak, 14 farkli tatil yoresinde hizmet veren 34 konaklama
isletmesine ait 815 Sikayet inceleme kapsamina alinmistir.

4.2. Veri Toplama ve Analiz Siireci

7 internet sitesi incelenerek 34 konaklama isletmesine ait sikayetler ayri ayri dosyalar
olugturacak sekilde MS Office Word programi kullanilarak bilgisayar ortamina
aktariimig ve depolanmistir. Sikayetlerin analizi i¢in Nvivo 10.0 nitel veri analiz
programi kullaniimistir. Sikayet verileri 34 dosya seklinde programa aktariimigtir.
Daha sonra sikayetlerin tek tek okunmasi ile igerik analizi uygulanmistir. Sikayetler,
yazinda yer alan sikayetler gbéz 6nune alinarak belirlenmis olan temalar altinda
toplanacak sekilde kodlanmistir. Ayrica analizler strerken yeni temalar da ortaya
cikmis ve mevcut temalara eklenmigtir. Her bir sikayet iginde kodlara karsilik
gelebilecek metinler belirlenerek, her bir kodun isaretlenme frekanslari ortaya
cikariimistir. Arastirma slrecinde sayisal verileri destekleyecek dogrudan alintilara da
yer verilmigtir.

4.3. Arastirmanin Bulgulari ve Yorumlar

Yapilan igerik analizi sonucu, yerli misafirin konaklama igletmelerine dair sikayetleri
bes ana tema altinda toplanmistir. Bu ana temalar, hizmet kalitesine dair sorunlar,
yonetsel sorunlar, tesise dair yetersizlikler, personelden kaynaklanan sorunlar ve
havuza bagh sorunlar seklinde ortaya ¢ikmistir.

Tablo 1: Sikayetlerin Ana/Alt Temalari ve Sikliklari

Ana Tema Alt Tema Kaynak Referans
Dusiik Kaliteli Yeme&igme Hizmeti 34 443

Yetersiz Temizlik ve Hijyen 32 340

Hizmet Kalitesine Dair | Eglence Aktiviteleri Eksikligi 24 89
Sorunlar Yerli Misafire Yabancilara Nazaran 9 27

Daha Az Hizmet

Yetersiz Oda Malzemeleri ve Arizali 27 181
Oda Donanimlari

Tesise Dair Yetersizlikler Uzun Dénemdir Yenilenmemis Tesis 17 91
Odalarin Kalitesizligi 23 78
Cocuklara Yetersiz Alan-Hizmet 6 11
Saygisiz Personel 25 83

Personel Sorunlari

ligisiz Personel 24 71
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Tablo 1’in Devami

Egitimsiz-Deneyimsiz Personel 20 68
Glleryizli Olmayan Personel 20 38
Eksik Sayida Personel 15 29
H Badh | Temizlenmeyen Havuz 10 30
avuza Bagli Soruntar Kiglk-Fonksiyonel Olmayan Havuz 11 17
iletisim ve Yénetme Becerisi 17 43

. Eksikligi
Yonetsel Sorunlar Yénetimin Kayitsizligi 17 39
isletmenin Maliyet Odaklilig! 15 28

Tablo 1.de gorilebilecegi gibi, sikayet sikhgl géz 6nine alindiginda, yerli
misafirlerin sikayet konularinin en basinda yeme&igcme hizmeti gelmektedir. Hemen
ardindan temizlik ve hijyene yeterli dizeyde 6nem veriimemesi ve konakladiklari
odalarda eksik bulduklari malzemeler ve kullandiklari oda donanimlarinin arizal
olmasi gelmektedir.

4.3.1. Hizmet Kalitesine Dair Sorunlar

Konaklama igletmelerine gelen yerli misafirlerin en géze ¢arpan sikayetlerinin hizmet
kalitesine dair sorunlari oldugu géze ¢arpmaktadir. Hizmet kalitesine dair sorunlarin
basinda da misafirlerin aldiklari yeme icme hizmetine dair beklentilerinin
karsilanmamasi oldugu goérilmektedir.

Sekil 1: Hizmet Kalitesine Dair Sorunlara iligkin Model

y

} Eglence
Yetersiz Aktiviteleri
temizlik

- = Eksikligi
ve hijyen < e
Associated Associated

Hizmet
Kalitesine
Dair Sorunlar

Associated Associated

Du@l??_aliteli Yabancilara
Yeme&Iicme Nazaran Daha
Hizmeti Az Hizmet

Yerli Misafire

Sekil 1.'de goérlldugu gibi incelenen 34 konaklama isletmesinin hepsinde
toplamda 443 sikayette yeme&i¢me hizmetine dair memnuniyetsizlik ifade edilmigtir.
Yetersiz temizlik ve uyulmayan hijyen kurallarindan sikayetlerin sayisi tim sikayet alt
temalari icinde ikinci siradadir. 32 konaklama tesisine dair sikayette 340 kez temizlik
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ve hijyen eksikliginden bahsedilmistir. incelenen 34 otelin 24’(ine dair sikayetlerde 89
kez animasyon ve eglence aktivitelerindeki eksiklikten veya aktivitelerin hig
olmamasindan bahsedilmistir. Ayrica yerli misafirlerin yabanci misafirlere yerli
misafirlerden daha fazla 6zen gdsterildigi ve daha iyi hizmet edildigi distincesi dnemli
bir diger sikayet konusu (N=9, F=27) olarak ortaya ¢ikmistir. Bu alt temalar altinda
toplanan gikayetler Tablo 2.’de yer alan ifadelerle dile getiriimektedir.

Tablo 2: Hizmet Kalitesine Dair Sorunlar Ana Temasina Ait Ornek Sikayet

ifadeleri

Alt Tema

Ornek Sikayet Ifadeleri

Dustk Kaliteli
Yeme&igcme
Hizmeti

Yetersiz
Temizlik ve
Hijyen

Eglence
Aktiviteleri
Eksikligi

Yerli Misafire
Yabancilara
Nazaran Daha
Az Hizmet

“...yemekler agik bife yaziyor ama tabldot saninm. Her giin 1 gesit sicak 1
orta sicak 1 gorba 1-2 gesitte soguk yemek alabiliyorsunuz...”(KI3)*

“..Igkiler tahmin ettiginiz gibi en diisiik kalite. Mesrubatlar ¢ok kétii, asidi
kacmis ve sekerlenmis sekilde veriliyor. Ve bana gére otelin en blyiik eksisi
otelde g¢ay bulmakta ¢ok zorlanacaksiniz. Kahvalti ve hatta ¢ay saatlerinde
bile 10 dakika igerisinde gay bitiyor ve yerine yenisi de konulmuyor...”(Ki 5)

“...0oda temizlenmesi i¢in kapima temizlik karti astim ve kirli havlulari ve

carsaflari yere késeye koymama ragmen ayni cgarsaflar tekrar yatagimiza
serdiklerinde sok olmustuk...”, “...ilk glinden beri ben istemedik¢ce banyo
havlularini degistirmediler, kaldigim 4 giin boyunca odada hicbir sekilde

temizlik yapiimad...” (Ki 1)

“...ben hayatimda béyle pis bir otel gbrmedim lobide beyaz koltuklar siyaha
dénmiis, yemekleri yiyemedik bile, bir kere yedik mide bulantisindan
Oliiyorduk. Odayi iki defa temizlettim ama o kadar pis ki anlatamam,
musluktan akan sular bile kokuyor. Zor banyo yaptik ve iki glin ancak
dayandik’(Ki 5)

“... animasyon dedikleri havuz basinda yiiksek sesli, gdriltili mizik ve
mikrofonla konusan bir kadin...” (Ki 16)

“...animasyon ekibi olarak iki kisi ortalikta dolasiyor. Bir de aksamlari yiiksek
sesli miizik yayini yapiyorlar. Bagka da bir edlence beklemeyin. Iki aksam
terasta canli miizik vardi. Canli miizik dedigim gitar ¢alan bir gencin 2 saat
kadar stiren programiydi. Terasta yaklasik 10 kadar masadan birini 6nceden
tutmadigimiz icin yer bulamadik...” (Ki 34)

“...Otelde kalanlarin cogu Ruslardl. Birkag Tlirk aile de otelde kaltyordu. Bu
otelde Tiirk olarak kendimizi ikinci sinif vatandas gibi hissettik...” (Kl 19)

“...Gece 24.00’a kadar icki servisi var yaklasik 5 dakika sonra istedigimiz bira
bize verilmedi ancak Rus turistlere yaklasik yarim saat boyunca servis
yapildigini gézlerimizle gbrdiik ve personeli uyardik...”(Kl 28)

*Konaklama Igletmeleri 1-34 arasi numaralandirilarak ifadelerin hangi konaklama igletmesine ait oldugu

belirtilmigtir.

4.3.2. Tesis Yetersizlikleri

incelenen 34 konaklama isletmesine dair sikayetlerde tesise dair bir takim
yetersizlikler de énemli bir yer tutmaktadir. Sekil 2.’den de gdérulebilecegi gibi tesise
dair sikayetler dort alt temada toplanmistir.




” Yetersiz Oda
Malzemeleri ve
Anzali Oda
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Sekil 2: Tesise Dair Yetersizliklere iligkin Model

Cocuklara
Yetersiz
Alan-Hizmet
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Dénemdir
Yenilenmemis
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o
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Associated
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Bu temalara dair bir takim ifadelere de yer vermek gerektigi distnulerek 27
konaklama igletmesinde 181 sikayette karsilidi bulunan yetersiz oda malzemeleri ve
arizall oda donanimlarina, tesislerin uzun doénemdir yenilenmedigi ile ilgili 17
konaklama isletmesinde 91 sikayet ifadesine dair drnekler Tablo 3’te gorilmektedir.

Tablo 3: Tesise Dair Yetersizlikler Ana Temasina Ait Ornek Sikayet ifadeleri

Alt Tema

Ornek Sikayet ifadeleri

Yetersiz Oda
Malzemeleri ve
Arizali Oda
Donanimlari

Uzun Dénemdir
Yenilenmemis
Tesis

Odalarin
Kalitesizligi

Cocuklara
Yetersiz Alan-
Hizmet

“...Ayrica otelde bliyiik bir haviu sikintisi mevcuttu. Bir giin plaj haviusu
bulamadik. Diger ginlerde ise ya yiz haviusu ya banyo haviusu eksikti. Bir
giin saat gece 10’a kadar banyo haviusu gelmedi...” (Kl 4)

“...0danin kapisinin énii temizlik maddesi deposu idi, igeride telefon bagli
degildi. Prizler ¢alismiyordu, mini buzdolabi c¢alismiyor, televizyonun
kumandasinin pili yoktu...” (Ki 19)

“...odalar eski ve halilar ne yapsaniz temizlenmeyecek, bizi degistirin diye
badiriyor, banyolar eski, insan orada temizlendiginden emin olamiyor...” (Kl
10)

“...yemek yediginiz masalari eskicide bile bulamazsiniz lizerleri el firgasiyla
boyanmisg, cizik, soyulmus bir kag renkte ve genelde sallaniyor ...” (K| 5)

“...odamizi gésterdiler depo gibi bir yer uyama imkaniniz sifir. Rutubetten
nefes alamiyorsunuz. Pencereyi acamiyorsunuz ¢Unki kara gérindimii
denilen yer restorana bakiyor...” (Kl 15)

“..oda kapilari zor kapaniyordu, bir gecekonduda bile bundan daha liks
mobilyalar bulunur...” (K| 29)

“...kapali gocuk oyun salonunun tavani ¢gékmek lzere. Cocugumun emniyeti
icin o bélgede oynatmadim...” (Kl 16)

“...cocuklar icin sadece ¢ocuk havuzu var disiniin park falan hak getire...”
(Ki 2)

Dogrudan odalarin kétu olmasina dair ifadeler ise 23 konaklama igletmesindeki
78 ifade icinde kodlanmistir. Tesise dair yetersizlikler icindeki son alt tema ise
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cocuklara verilen hizmette vyetersiz olanaklara odaklanmaktadir. 6 konaklama
isletmesinde 11 sikayet cocuklara yeterli alan ve hizmet sunulmadigina dair ifadeleri
icermektedir (Tablo 3).

4.3.3. Personel Sorunlari

incelenen konaklama igletmelerine dair sikayetlerde énemli bir ana tema olarak
personele dair sorunlar yer almaktadir. Bu ana tema, saygisiz, ilgisiz, egitimsiz ve
deneyimsiz, gllerydzli olmayan ve eksik sayida olmak Uzere bes alt temada
toplanmistir (Sekil 3).

Sekil 3: Personele Dair Sorunlara iligkin Model
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incelenen 34 konaklama isletmesinin 25'inde sikayetler kapsaminda 83 kez
hizmet eden personelin saygisizligina ve 6zellikle stajyerlerin ve egitimsiz genglerin
calistinimasi ve bunun hizmet kalitesini olumsuz etkiledigine dair ise 68 ifade yer
almaktadir. Ayrica, 24 konaklama isletmesindeki 71 ifadede personelin ilgisiz
olduguna dair ifadelere de rastlanmistir. Yine hizmet isletmeleri igin blyidk énem arz
eden gulerylzli olma kosulunu tasimayan personelden kaynaklanan sikayetler 20
konaklama isletmesindeki 38 ifade iginde kodlanmistir. incelenen 34 konaklama
isletmesinin 15’inde ise hizmet veren personelin sayisal olarak yetersiz kaldigi ve bu
durumun bir sorun teskil ettigi 29 sikayete rastlanmigtir. Tablo 4’te personel kaynakl
sikayetlere iligkin ifade érnekleri yer almaktadir.

Tablo 4: Personel Sorunlari Ana Temasina Ait Ornek Sikayet ifadeleri

Alt Tema Ornek Sikayet ifadeleri

“...Resepsiyona gelen yetkili kisi yetkisi nedir bilmiyorum kendisini
tanitma zahmetinde bulunmadi konuyu gérislirken, resepsiyon
bankosunun arkasindaki kapidan bir bayan neyi tartisiyorsunuz atin
bunlari digar diye bir ifade kullandi. Bunun (izerine esim ve ben bizlerle
bu sekilde konusamayacadini séyledigimiz bayan ben ve esime
hakaretler etti. Bundan daha da koétisi otelin belboy u esimin lizerine
yiiriidii...” (Kl 12)

Saygisiz
Personel
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Tablo 4’iin Devami

“...Resepsiyonda sizinle iletisim kurmaya c¢alisan ve son derece saygisiz
olan 6n blro middriini siddetle sikdyet ediyorum. Sizinle diyaloga giren
bu bayan saygisiz ve son derece dik bagsl bir sekilde sizinle tartismaya
girecegine emin olabilirsiniz...”(Ki 7)

“...Resepsiyondan baslayarak tim personel ilgisiz alakasiz, gdzleri
kipkirmizi ve suratlan asik insanlarla azarlayarak konuguyoriar...” (Ki 10)
iigisiz Personel | “...Emin olun kizimin diistisiinii géren miisteriler bile otel personelinden
daha cok ilgilendiler bizimle, bu olayin sorumlusunun otel olmasina karsin
kimse ilgilenmedi...” (Ki 20)

o “...Calisanlarin hepsi dershane paralarini toplamaya gelmis yavrucaklar
Egitimsiz - ve bir sey bilmiyorlar...”(Ki 4)

Deneyimsiz “ ..Elemanlar yetersizdi. Personeli Ingilizce bilmiyordu. Orada bir turistle
Personel iletigim konusunda ben yardimci oldum...”(Ki 9)

“...Personelin higbiri giler yliizlii degil, sadece para isterken yiiziiniize

Gulerylzt | oiiiyortar...” (Ki 29)
Olmayan T | i ol b - ——
Personel ...Inanilmaz derecede asik suratli olan personel bir gsey istediginiz

zaman kafaniza atacakmis gibi veriyor...”(Ki 28)

“...oteldeki garsonlar konusunda bir yorum yapmam gerekirse; yorum
Eksik Sayida yapma sansim yok, ¢iinkii garson yoktu...” (Ki 5)

Personel “...calisan sayisinda eksiklik de servislerimizi (¢atal-kasik gibi) kendimizin
arayip bulmamizi gerektirdi...” (Ki 20)

4.3.4. Havuza Bagh Sorunlar

Arastirma kapsamina alinarak incelenen konaklama isletmelerine dair sorunlar
arasinda havuzun kapasitesi, buydkligu ve temizligine dair sorunlarin da tesis ve
hijyen yetersizliklerinden ayri olarak vurgulandidi gériimustir. Bu nedenle, havuza
dair sorunlar ana temasi ve bu temanin altinda kiguk-fonksiyonel olmayan havuz
(N=11, F=17) ve temizlenmeyen havuz (N=10, F=30) seklinde iki alt tema
olusturulmustur (Sekil 4.).

Sekil 4: Havuza Bagh Sorunlara iliskin Model
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Bu temalara ait sikayetleri iceren musteri ifadelerinden érnekler Tablo 5’te yer
almaktadir.

Tablo 5: Havuza Bagh Sorunlar Ana Temasina Ait Ornek Sikayet ifadeleri

Alt Tema Ornek Sikayet ifadeleri

“...havuz 24 saate yakin acik ve temizlendigini géremedik.

Temizlenmeyen | Saninm dinya (zerinde yeni uygulanmaya baslamis
Havuz goériinmez bir yontem ile temizlik yapiyorlar...” (Kl 20)

“...yosun tutmus havuz ilk defa gérdiim agikgasi...” (Ki 5)

“...Otel resimlerini incelediginizde kocaman bir havuz var
saniyorsunuz ¢ocuk havuzundan biraz bliyiik bir havuz ve hig
temizlenmiyor...” (KI 7)

“...havuzda metrekareye 5 insan diigiyor...” (Ki 16)

Kagik-
Fonksiyonel
Olmayan Havuz

4.3.5. Yonetsel Sorunlar

Arastirma kapsaminda incelenen konaklama isletmelerinde musterilerin sikayetlerinin
ana bir tema olusturabilecedi 6nemli bir sorun da yénetimden kaynaklanan iletisim ve
yonetme becerisi eksikligi (N=17, F=43), maliyet odakllik (N=17, F=39), ve yonetimin
kayitsizh@r (N=15, F=28), konularidir (Sekil 5.).

Sekil 5: Yonetsel Sorunlara iliskin Model
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Yoénetsel sorunlar temelde diger ana temalarin ¢ikis noktasi olarak kabul
edilebilir. Mdusterilerin sikayetlerini belirten ifadeler incelendiginde, sikayetlerini
belirttikleri yoneticilerin kayitsizigini énemli bir sorun olarak vurguladiklari dikkat
cekmektedir. YOnetsel sorunlar ana temasina ait musteri ifadelerinden sikayet
ornekleri Tablo 6’da goriimektedir.
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Tablo 6: Yonetsel Sorunlar Ana Temasina Ait Ornek Sikayet ifadeleri

Alt Tema Ornek Sikayet ifadeleri
“...kafeterya ve idari birimlerin sorumlularinin miigterilere karsi son
derece kaba davrandiklarini gériince tatil kbyiini terk ettik....Kotu bir

yonetimin bir tatil mekanini nasil berbat ettigini gérmek isteyenlere...”
(Ki 6)

IL?éIE;TmV: “...Resepsiyona gelen yetkKili kisi yetkisi nedir bilmiyorum kendisini
B - tanitma zahmetinde bulunmadi konuyu gérisiirken, resepsiyon
ecerisi ; ) .

Eksikligi bankosunun arkasindaki kapidan bir bayan neyi tartigiyorsunuz atin
bunlari disari diye bir ifade kullandi. Bunun lzerine esim ve ben

bizlerle bu sekilde konusamayacagini séyledigimiz bayan ben ve

esime hakaretler etti. Bundan daha da kétisu otelin belboy u esimin

Uzerine yliridi...” (KI 12)

“...mali kaygilar miisteri memnuniyetinin éniine gegiyor...” (Ki 1)

isletmenin | “...Muisterisinden Otel otoparkini kullandigi icin para isteyen ilk otel
Maliyet olarak tarihe gegebilirsiniz. Agik otoparkta yer olmadigi icin kapali

Odakhhg! | otoparka park ettigim aracimdan mafya kilikli bir adam 20 TL para

istedi...” (K 10)
I
“...Sikayetlerim biraz olsun ciddiye alinsaydi idare edebilirdim...” (Ki
Yoénetimin | 5)
Kayitsizhgi | “...Otel sahipsiz gibi ne bir miidir ne problemi giderebilecek
kapasitede bir yetkili...” (Ki 15)

Musterilere dair sikayetlerde ydneticilerin iletisim kurarken musterilerin
sikayetlerini hafifletmek yerine daha fazla etkilenmelerini saglayacak sekilde iletisim
sikintisi yagsamalari ve ydnetsel anlamda gerekli becerilere sahip olmamalari analizler
sonucu 6nemli bir alt tema olarak ortaya c¢ikmigtir. Yoénetimin maliyet azaltma
politikalari neticesinde olusan musteri sikayetleri de yodnetsel sikayetler arasinda
onemli bir yer tutmaktadir. Ayrica, Ust yOnetim veya st ydnetimi temsil eden
departman vyetkililerinin musterilerin sikayetlerine karsi kayitsiz ve umursamaz
davranmalari 6nemli bir sorun teskil etmektedir. Hatta yoneticiler tarafindan dikkate
alinmalari ve yasadiklari sorunlarin en azindan dinlenmesinin bile sorunlarinin etkisini
azaltabilecegine dair ifadelere rastlanmaktadir.

5. Sonug, Tartisma ve Oneriler

Turizm sektdriiniin 6nemli bir bileseni olan konaklama isletmelerinde musteriler ile
iliskilerin bu igletmelerin yasam egrilerinde en &6nemli unsurlardan biri oldugu
bilinmektedir. Musterilerin hizmet aldiklari konaklama igletmelerinin hizmetlerinden
memnun olmamalari ve hizmetin tamamindan veya bir boliminden sikayetci olmalari
konaklama isletmelerinin devamliigi acgisindan buyik sorun teskil edebilmektedir.
Ginumuzde iletisim teknolojilerinin gelisimi ile birlikte musterilerin sikayetlerini daha
buyuk kitlelere ulastirmalari mimkin olabilmektedir. Sikayetlerin hem konaklama
isletmesi hem de diger potansiyel musteriler tarafindan 6grenilebilmesi i¢in en fazla
kullanilan yontem online sikayet sitelerine sikayetlerin yazilmasidir. Bu ¢alismada,
konaklama isletmelerinde konaklamig ve ¢esitli alanlarda memnuniyetsizlik duymus
ve bu memnuniyetsizliklerini internet Gzerindeki bir sikayet sitesine kaydetmis olan
yerli musterilerin sikayetleri analiz edilmistir. 14 farkh tatil yéresinde hizmet veren 34
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farkll konaklama igletmesine ait 815 sikayetin icerik analizi yontemi ile incelenerek
sonuglar degerlendirilmistir.

Yapilan icerik analizi sonucunda, sikayetlerin hizmet kalitesine dair sorunlar,
tesise dair yetersizlikler, personele dair sorunlar, havuza bagl sorunlar ve ydnetsel
sorunlar olarak bes ana temada toplandigi goérilmektedir. Alt temalar
degerlendirildiginde ise, yerli musterilerin en blylk sikayetlerinin konaklama
isletmesinin yeme&i¢cme hizmetine dair eksiklik ve kalitesizliklerden kaynaklandigi
gorilmektedir. incelenen sikayetlerin %54’tinde verilen yiyecek ve igeceklerin sayisal
olarak azligi, kalitesiz malzeme kullanimi, bilinmeyen markalarin servisi, musteri
sayisiyla orantisiz yani yetersiz restoran alani, masa ve sandalye vb. sikayetlere yer
verilmistir. Bu sonug, Fragoulakis ve Stravrinoudis (y.y.), Yakut Aymankuy (2011)'un
calismalarinda da goriilen sonuglarla ortismektedir. Musterilerin en fazla sikayetci
olduklari ikinci sorun ise %42 ile konaklama isletmesinde yetersiz temizlik ve hijyen ile
karsilagsmalaridir. Temizlik konusunda sikayetlerin basinda odalarin ve yiyecek ve
icecek servisi yapilan alanlardaki malzemelerin temizlenmemesi gelmektedir. ifadeler
icinde en fazla rastlanan Uglincu sorun ise %22 ile musterilerin yerlestigi odalardaki
yetersiz malzemeler ve arizali oda donanimlaridir. Misteriler bu ifadelerinde 6zellikle,
eksik veya hi¢ olmayan havlu, sabun, sampuan gibi malzemelerden, galismayan veya
sogutmayan klimalardan, kullanilamayan balkonlardan, fonksiyonel olmayan
dusakabinlerden sikayet¢i olmaktadir. Ayrica, eglence aktivitelerinin eksik olmasi
veya hi¢ olmayisi, yabanci musterilere yerli musterilerden daha iyi hizmet edilmesi
misteriler tarafindan hizmete dair 6nemli sorunlar olarak gorilmektedir. Bunun
yaninda, tesisin ve odalarin uzun dénemdir yenilenmemis olmasi, havuzunun musteri
kapasitesini karsilamayacak kadar kligik olmasi, tesiste hersey dahil veya ultra
hersey dahil konsepti olmasina ragmen Ucretli hizmetlerin olmasi, gibi sorunlarin da
sikayetler arasinda énemli yer tuttugu ortaya ¢ikmaktadir.

Yerli musteriler, sikayetleri dahilinde 6zellikle hizmet eden personelin nitelikleri
ile ilgili sorunlari vurgulamaktadir. Musterilerin personele dair sikayetlerinin basinda
saygisiz, ilgisiz ve guleryuzli olmayan personelin konaklama isletmesinde yer almasi
gelmektedir. Ayrica personelin egitimsiz ve deneyimsiz oldugdu, bircok konaklama
isletmesinde sadece stajyerler ile hizmetin yuratilmeye calisildigi da arastirmada
elde edilen sonuclardandir. Ozellikle restoran ve barlarda eksik personel olmasindan
dolayi tim hizmetlerin (bardak, ¢atal vs. temini, masanin temizlenmesi vb.) misterinin
kendisi tarafindan yapilmasi zorunlulugu da &énemli sikayetlerden birini teskil
etmektedir. Konaklama isletmelerindeki personelden kaynaklanan musteri sikayetleri,
Yiksel ve Kiling (2003), Zheng vd. (2009), Sparks ve Browning (2010) ve Yakut
Aymankuy (2011)’un ¢alismalarinda da rastlanan sikayetlerdendir.

Konaklama isletmesinin ydnetimine dair sorunlarin butin diger sikayetlerin
cikis noktasi oldugu varsayilabilir. Analizlerde &zellikle ydnetim veya ydnetimin
temsilcisi pozisyonundaki departman yoéneticilerinin iletisim sorunlar oldugu ortaya
cikmistir. Bazi ifadelerde yoneticilerin sorunla ilgilenmek ve sorunu ¢dézmek yerine
kaba davranislar ile musterinin otelden ayrilmasina sebep oldugu gorulmastir. Ayrica
umursamaz ve ilgisiz ydneticilerin musterilerin sikayetlerini dikkate almayarak,
sikayetten kaynaklanan olumsuzluklarin siddetini arttirdiklari da arastirmada
yonetimin kayitsizhdi seklinde bir alt tema olusturmustur.

Aragtirma sonugclari, konaklama igletmesinde verilen hizmetler arasinda en
onemli olan ve memnuniyetsizlik yaratabilecek olanlarin yiyecek ve igecek
hizmetlerindeki kalitesizlik ve temizlik ve hijyendeki eksiklik oldugunu gostermektedir.
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Konaklama isletmelerinden rezervasyon yaptirmadan o6nce mutlaka sikayet
sitelerinde o konaklama igletmesine dair yorumlari inceleyen ve bu yorumlardan
etkilenen (Miguens vd., 2008) bir musteri kitlesi oldugu varsayildigindan, konaklama
isletmelerinin 6ncelikle en fazla sikayet konusu edilen yeme&icme ve temizlik
konularinda o6nlem almalari gerekmektedir. Konaklama isletmelerinde 6&zellikle
yeme&i¢cme hizmetleri kapsaminda yemek cesitliligini ve lezzetini arttirmak basta
olmak Uzere restoranlarin kapasitelerinin arttiriimasi gibi 6nlemler almak musteri
memnuniyetini saglamak agisindan oldukga dnemlidir. Ayrica, konaklama igletmesinin
tim alanlarinda fakat Ozellikle odalarda, restoranda ve havuzda hijyenin yerli
musteriler icin cok 6nemli oldugunu kabul ederek, bu alanlardaki temizlik faaliyetlerini
daha sik ve rutin hale getirmeleri gerekmektedir. MuUsterilerin tim sikayetlerinin
azaltiimasi veya ortadan kaldiriimasinin muhtemel yolu ise, yonetim kademelerinde
calisanlarin musterilerle birebir iletisim kurarak sikayetci olduklari konularin
¢bzimunde aktif rol oynamalaridir. Musterilerin sikayetgi olduklari konularda
konaklama isletmesinin ydnetiminden herhangi bir muhatap bulamamalari,
konaklamalar bittikten sonra sikayet sitelerindeki ifadelerin daha sert, yipratici ve
hatta hakaret icerecek boyuta ulasmasina neden olabilmektedir. Bu nedenle,
konaklama isletmelerinde konumlandirilan misafir iliskileri
departmanlarininfonksiyonlarini  tam anlamiyla yerine getiren birimler olmasi
saglanmalidir.

Her ne kadar taranan ve incelenen sikayet sayisi yiksek olsa da arastirmanin
daha fazla konaklama isletmesi ve daha fazla sikayet ile genigletimesi daha
genellenebilir sonuglar elde etmek acisindan faydali olabilecektir. Ayrica zaman
kisitindan kaynakh sadece yerli muigsteri sikayetlerinin ele alinmasi s6z konusu
oldugundan, daha sonra yurutilecek arastirmalarda yabanci misteri sikayetlerinin de
degerlendiriimesi ve hatta karsilagtirmali galismalarin yapilmasi da turizm sektériine
degerli 6nerilerde bulunmayi saglayabilecektir.
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