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Ozet
Amag: Bu aragtirmanin temel amaci, Covid-19 doneminde Kusadasi’'nda faaliyette bulunan 5 yildizli otel isletmeleri
hakkinda misafirlerin olumsuz gorislerini belirlemek ve bu goriislerden yola ¢ikarak otel isletmelerine 6neriler
sunmaktir.
Tasarim/Metodoji/Yaklasim: Calismanin verileri Tripadvisor web sitesinden konaklama deneyimi olan
kullanicilardan toplanmistir. Veri analizi icin Tripadvisor web sitesinde yer alan 306 e-sikayet yorumlari igerik
analizi ile incelenmistir.
Bulgular: Yapilan analizler sonucunda otel isletmelerinin ortaya cikan sikayet konular1 ¢ercevesinde odalarin
temizligine, yiyecek icecek kalitesine ve hijyene daha fazla dikkat etmesi ve bu yonde iyilestirme yapmalar1 gerektigi
saptanmigtir.
Arastirma Sinirlamalar:: Arastirmada www.tripadvisor.com web sitesinde yer alan Kusadasi destinasyonunda
Covid19 siirecinde Mart 2020-Mayis 2021 faaliyette bulunan 5 yildizli otel isletmelerine yonelik tim dillerde
yapilan yorumlardan sadece 3 (ortalama), 2 (zayif) ve 1 (berbat) puan alanlar dikkate alinmistir.
Ozgiinliik/Deger: Bu calisma Covid-19 déneminde Kusadas destinasyonunda otel isletmelerine yonelik sikayetlerle
ilgili yapilmis detayl bir ¢alisma olmasi agisindan, ayrica otel isletmelerine yonelik yapilan sikayet konularinin
belirlenerek otel isletmelerinin sikayetlere yonelik ¢6ziim onerileri gelistirmesine olanak saglanmasi acisindan ve
ilgili literatiire katki saglamasi bakimindan 6nem tasimaktadir.
Anahtar Kelimeler: Covid-19, Otel isletmeleri, E-sikayet, Kusadasi, Tripadvisor

Abstract
Purpose: This study aims to investigate the feedback provided by the customers for the five-star hotel hotels
operating in Kusadasi region in Aydin, Turkey with a view to offer recommendations to the management of these
hotels.
Design/Methodology/Approach: Data for the study were gathered from the Tripadvisor websites from the
customers who stayed at these hotels. For the analysis of data 306 e-complaints collected from the Tripadvsisor
website were analysed through a content analysis.
Findings: Based on the analysis of the complaints made by the customers that centred mainly around the
cleanliness of the rooms, the quality of food and beverages, and hygiene, recommendations were made to the
management of the hotels to pay more attention to the above issues.
Limitations of the Study: The study was limited to the feedback scores of 3 (average), 2 (poor), and 1 (awful) made
for the 5-star hotels operating in Kusadasi during the Covid-19 pandemic, between March 2020 and May 2021.
Originality/Value: The study's originality and value lie in the fact that no previous research was carried out
regarding complaints towards the five-star hotels in the Kusadasi region during the Covid-19 pandemic. Hence, the
study, with its practical and theoretical implications, is believed to make a contribution to the field.
Keywords: Covid-19, Hotels, E-complaints, Kusadasi, Tripadvisor
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GIRIiS

Covid-19 pandemisi ilk olarak 2019’un Aralik
ayinda Cin’in Vuhan kentinde deniz iiriinleri ve
canli hayvan satisinin yapildig1 boélgede bulunan
bir kiside ortaya ¢ikmistir. Tiirkiye’de ilk korona
viriis vakasinin 11 Mart 2020 tarihinde tespit
edildigi saglik bakani tarafindan agiklanmistir
(Saghk Bakanligi, 2021). Covid-19 salgini kisiden
kisiye bulasabilmesi ile diinya tlzerinde hizla
yayginlasarak giiniimiizde etkisini hala devam
ettirmekle beraber yiizbinlerce insanin hayatini
kaybetmesine neden olmustur (Saghk Bakanligi,
2021). Salgin karsisinda tiim diinyada karantina,
sokaga ¢ikma yasagl ve seyahat etme kisitlamasi
gibi sik1 dnlemler alinmis ve 6nlemler hala devam
etmektedir. Bu tedbir ve wuygulamalar tiim
sektorleri etkiledigi gibi turizm sektoriinii de
olumsuz yonde etkilemistir. Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi’'nin istatistiklerine goére Tiirkiye'nin
turizm geliri, 2020'de bir onceki yila gore yiizde
65,1 azaldi. Tirkiye, 2021 Ocak ayinda aylik
%?27,1 azalma, yillik %71,5 azalma 510 bin kisi
yabanci ziyaret¢i agirladi (Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi, 2021). Tiirkiye’nin en 6nemli doviz
kalemlerinden birisi olan turizm gelirleri pandemi
nedeniyle biiyiik bir darbe ald1.

Tim diinyada yasanan bu olumsuzluklar
turistlerin tatil kararlarini da etkilemistir.
Kiiresellesen diinyada teknolojinin gelismesi ve
Covid-19 gibi salginlarin yasandig1 gliniimiizde
turistlerin satin alma kararlar tiim bu etkenler
karsisinda siirekli degisiklik gostermektedir.
Ozellikle salgin déneminden 6nce teknolojinin
gelismesi ile insanlarin yasamlarini
kolaylastiracak pek ¢ok gelisme artik bir siireklilik
olarak hayatimiza girmistir. insanlarin devaml
olarak zaman gecirdigi, etkilesim icerisinde
oldugu sanal platformlar pek cok teknolojinin
donlisimiini saglamis ve boylelikle anlik bilgi
paylasimi, haberlesme aglari, web sitelerinin
getirmis oldugu kullanici uygulamalarn ile dijital
doniisiim baslamistir. Bu baglamda tiiketiciler bir
iriin ya da hizmeti satin almadan o6nce sanal
platformlarda bilgi edinmeye ¢alismaktadirlar.
Dijitallesmenin getirdigi yenilikler ile glinlimiizde
bireyler internet teknolojilerinden
yararlanmaktadir. isletmeler de tiiketicilere daha
iyi bir hizmet sunmak ve daha etkili iletisim
kurmak igin dijital platformlarda faaliyetlerine
devam etmektedirler (Sezgin vd. 2019). Bu
dogrultuda Covid-19 doéneminde, turistlerin
yapacaklar1 seyahatlere ve konaklayacaklar
otellere karar vermeden once sosyal medya
araclar1 ve online seyahat sitelerinden turizm
isletmelerinin salgina yonelik aldiklar1 énlemleri
ve bu donemde seyahat tecriibesini yasayan diger
turistlerin deneyimlerini arastirdiklar1 ve bu
dogrultuda karar verdikleri belirlenmistir (Yazici

Ayyildiz, 2020). Ayrica destinasyonda ve
konakladiklar1 otellerde yasadiklari olumlu ve
olumsuz deneyimleri de yine ayni platformlarda
paylasmaktadirlar. Bu nedenle otel isletmelerine
yapilan yorumlarin ve e-sikayetlerin oteller
tarafindan incelenmesi ve ¢6zlime kavusturulmasi
oldukca 6nemlidir. Sikayetler karsisinda herhangi
bir ¢oziim tliretmeyen isletmeler miisterilerini
kaybetme riski ile karsi karsiya kalmaktadirlar.

Bu baglamda calismanin amaci, Tiirkiye’de Covid-
19 vakalarinin basladigi déonem olan 11 Mart 2020
ile Mayis 2021 tarihleri arasinda Kusadasi'nda
faaliyette bulunan 5 yildizli 11 otel isletmesi
hakkinda misafirlerin yapmis oldugu sikayetleri
belirlemek ve ortaya c¢ikan bulgulardan yola

cikarak otel isletmelerine ¢6ziim oOnerileri
sunmaktir.
LITERATUR TARAMASI

Otel isletmelerinde Sikayet Yonetimi ve E-
Sikayetlere Yonelik Calismalar

fletisim aracglarinda yasanan gelismeler her
sektori etkiledigi gibi turizm sektoriini de
etkilemektedir. Sunulan hizmetlerin cesitlenmesi
ile rekabeti arttirmakta ve daha iyi hizmet
sunmay1 bir zorunluluk haline getirmektedir. Otel
isletmeleri pazarda ayakta kalabilmek ve paylarini
artirmak adina tiiketicilerin ihtiyac ve beklentileri
dogrultusunda sikayetlerini en aza indirmeyi, hizli
ve tatmin edici ¢ozlimler liretmeyi
amaclamaktadirlar (Kilic ve Ok, 2012). Sikayet
kavrami, heniiz bulundugu yeri terk etmemis
ancak sorunu ¢o6ziilmezse terk etmeye hazirlanan
tiketiciyi belirtmektedir. Turizm sektoriinde
hizmetin, onemli olmas1 siirecin tekrarlanma
olanaginin olmamasindan dolayidir. Bu baglamda
sikdyet kavrami turizm sektorii icin diger
sektorlere gore bir kat daha 6nem arz etmektedir.
En basinda hatasiz hizmet sunmak turizm
sektorliniin oncelikleri arasinda sayilmaktadir
(Ozdipginer,  2016).  Tiiketici  sikayetleri,
tavsiyeleri ve onerileri nedeni ile birgok kisinin
satin alma karari etkilenmekte ve degismektedir.
Bu baglamda ¢evrim ig¢i sikayetler devaml olarak
kontrol edilmeli ve sikayetlere geri doniis
yapilmasi gerekmektedir (Kanli, 2019). Ayrica
internette yapilan sikayetler daima olumsuz bir
konuyu ele almak amaci ile yapilmamaktadir. lyi
bir hizmetin daha iyi olabilmesi adina, tesvik edici
nitelikte  yorumlar da  yapilabilmektedir.
Gergeklestirilen bu calismada goriilmektedir ki
Covid-19 salgin1 sirasinda otelde konaklayan
misafirlerin, salgin nedeni ile daha hassas
olabilecegi ve bu hassasiyeti otel yorumlarina da
yansitabilecegi  muhtemeldir.  Ayrica  otel
isletmelerinin ¢evrim i¢i yorumlar1 devamli olarak
kontrol etmesi ve geri dontis saglamasi gerektigi
belirtilmektedir. (Sahin vd., 2018). Otel
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misafirlerinin otel isletmeleriyle ilgili yapmis
oldugu olumlu yorumlarin veya sikayetlerin hangi
konularda yapildigini ortaya koymak, otel
isletmelerinin eksik olduklari yonlerin tespiti icin
de iyi bir geri bildirim olmaktadir (Giirbiiz ve
Ormankiran, 2020). Akcgakanat vd., (2015),
miisteri geri bildirimlerine, otel isletmelerinin
verdikleri 6nemi tespit etmek amaciyla yaptiklari
calismalarinda, otel isletmelerinin miisterilerin
yaptiklar geri bildirimleri, miisteri memnuniyeti
ile sadakatini artirmak ve miisterilerin ihtiya¢ ve
degisen beklentilerini karsilamak i¢in bir firsat
olarak gordiikleri ortaya ¢cikmistir. Bu ¢alismanin
bulgularinda goriilmektedir ki otel yoneticilerinin
geri Dbildirimleri okuduklari, inceledikleri ve
yanitladigi belirlenmektedir. Miisterilerin
sikayetlerini ¢ézmeye c¢alisan yoneticilerin de
oldugu bulgularda gosterilmektedir. Au vd,
(2009), calismalarinda Hong Kong otellerinin
cevrim i¢i sikayetlerini incelemislerdir. En ¢ok
sikdyet servis basarisizligl, hizmet sunumu ve
uygunsuz c¢alisan davranisi gibi konulardan
olusmustur. Yine, Alrawadieh ve Demirkol (2015),
calismalarinda Istanbul’da buluna en yiiksek
fiyath 5 yildizli on otelin Tripadvisor sitesindeki e-

sikayetlerini incelemislerdir. Incelenen
sikayetlerden sadece %42’sine geri donts
yapilmistir. Bu durumun misafirlerin rezervasyon
yaptirma asamasinda kararlarini

etkileyebilecegini, sikayetin bir tehdit olarak
ortaya ¢ikmasindan c¢ok firsata doniistiriilmesi
gerektigi belirtilmistir.

Limberger vd., (2014) calismalarinda,
Brezilya'daki otellerin Tripadvisor yorumlarini
incelemis; otel odasi, misafire sunulan hizmet ve
maliyet-fayda  kriterleri ile genel misafir
memnuniyet arasinda giiclii bir bag oldugunu

belirtmislerdir. Berezina vd. (2016),
calismalarinda otelden memnun ve memnun
olmayan misafirlerin ¢evrimi¢i yorumlarini

incelemislerdir. Ortaya ¢cikan sonuca gore, oteli
baskalarina tavsiye etmeye istekli olan memnun
misafirlerin daha ¢ok soyut yonlerden bahsettigi
goriilmektedir. Ornegin, calisanlarin iyi bir hizmet
sundugundan  bahsetmektedirler. Memnun
olmayan misafirler ise; somut yonlerden daha sik
bahsetmekte 6rnegin, mobilyalarin yiprandiginin
vurgulanmas1 gibi yorumlarda bulundugu
sonucuna varilmistir. Alrawadieh ve Law (2019),
otel isletmelerinde misafir memnuniyetini
belirleyen temel etkenleri belirlemek icin
yaptiklar ¢alismalarinda, Tripadvisor'in siralama
sistemine gore, Tirkiye'deki en yiiksek puanl
oteller hakkinda yayinlanan toplam 400 Ingilizce
yorumu analiz etmislerdir. Bu ¢alisma sonucunda
odalarin kalitesi ve biyiikligiiniin yani sira
personelden gelen hizmet kalitesinin de esas
olarak misafir memnuniyetini belirledigi ortaya

cikmistir. Sparks ve Bradley (2014) yaptiklari
calismalarinda, otellerde olumsuz yorumlarin en
¢cok, oda ozellikleri, personel, ambiyans ve
temizlik olarak siralandigini, yine Sparks ve
Browning (2010) baska bir c¢alismada,
sikayetlerin otel odalar;, hizmet Kkalitesi,
calisanlarin olumsuz davranislar1 ve yiyecek-
icecek  hizmetleri ile ilgili oldugunu
belirtmislerdir.

Dogancili vd. (2019),
Bolgesi'nde yer alan
Tripadvisor sitesindeki kullanici yorumlarini
olumlu ve  olumsuz  baghklar altinda
degerlendirmislerdir. Misafirlerin konakladiklari
otellerde oncelikli olarak temizlik, yemegin
kalitesi, personel gibi unsurlar1 g6z Oniinde
bulundurduklari sonucuna varilmistir.
Gergeklestirilen calismalarin bulgu ve
sonuclarinda da ¢ogunlukla odalar kategorisi ya
da genel temizlik alanlarina yoénelik oldugu
belirtilmektedir. Ak ve Kizihrmak (2019),
calismalarinda istanbul Beyoglu'nda bulunan 5
yildizli otel isletmelerine yonelik e-sikayetleri ele
almislardir. Yapilan e-sikayetlerin genellikle
odalar hakkinda ve personel ile ilgili oldugu
saptanmistir. Yazict Ayyildiz ve Baykal (2020),
Kusadasi ilcesinde faaliyette bulunan otellerin e-
sikdyetlerini  incelemislerdir. Bu  c¢alisma
neticesinde en cok sikayet, odalarin temizligi,
personel davranisi, yemeklerin tadi ve cesidi
oldugu saptanmistir. Diger bir calismada Efendi
(2021) Covid-19 siirecinde Cesme’de bulunan
butik  otel isletmelerinin  e-sikayetlerini
incelemistir. E-sikayetlerin incelenmesi
sonucunda odalar ve genel alanlarin temizligi,
banyolarin kiiciik ve eski olmasi, odalarda
bulunan esyalarin yipranmis ve kalitesiz olmasi
bununda birlikte yiyecek ve igecek alanlarinda
irtin cesitliliginin az olmasi en ¢ok yorum yapilan
konular arasinda yer almistir. Calismada
incelenen yorumlarda goriilmektedir ki en ¢ok
kullanilan egyalarin (klima, sa¢ kurutma makinasi,
kahve makinasi) arizali veya bozuk oldugundan
yakinan misafirler bu arizali esyalar1 sikayet
etseler dahi yapilamadigindan ya da alakasiz bir
sekilde sikayetinin giderilmeye calismasindan
dolay1 daha cok sinirlendirdiklerini
belirtmektedirler. Kiitiik (2021) gergeklestirdigi
calismada dijital seyahat aracilarin, bir ofisleri
bulunmasa da turizm sektoriiniin ¢arklarinin
donmesine olanak saglamaktadir. Calismada
misafirlerin ~ tatmininin = saglanmasinda e-
sikdyetlerin dijital seyahat aracilari tarafindan
nasil degerlendirildigi incelenmistir. Calismanin
sonucunda; dijital seyahat aracilarinin sikayetleri
¢6zme konusunda eksiklerini gidererek, gerekirse
bu alanda nitelik personel istihdam edilmesi
gerektigi vurgulanmaktadir. Konaklama

¢alismalarinda Goller
otel isletmelerinin
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isletmeleri tarafindan e-sikayetlerin misafir
tatminini ve sadakatini saglanmasi gerektigi artik
bir zorunluluk haline gelmektedir. Sadece sikayeti
saglayan miisteriler degil, dijital seyahat aracisi
isletmelerden hizmet saglayan miisteriler de
olumsuz anlamda etkilenmektedir. Bu baglamda
bir sikdyetin c¢ozllmesi, sadece o sikayeti
gerceklestiren miisteriyi degil, diger tiim
miisterilerin de memnuniyetlerini etkilemektedir.
Gelen geri bildirimlerin ¢ogunlukla 1limh bir
sekilde yanitlanmasi ayni zamanda otomatik bir
sekilde herkese ayni yanitlarin yazilmamasi da
miisterilerin dikkatini cekebilecegi on
goriilmektedir. Sahin ve Kazoglu (2017), web
sitesi lizerinde yer alan olumlu ya da olumsuz
deneyimlerin bir ticari amag giitmedigi ve bunlari
takip eden kullanicilarin satin alma asamasinda
kararlarina etki ettigi goriilmektedir. Iisletmelerin
yer alan yorum ve fikirleri dikkatli bir sekilde
takip etmesi konu ile alakali gli¢lii yonlerin
saglanmas1 ve zayif yonlerin iyilestirilmesi ve
tehdit unsurlarim1 ortadan kaldirarak zayifligi
donlismesi onleyerek gerekli adimlarin atilmasi
gerekmektedir.

Covid-19 Siirecinin Otel isletmelerine Etkileri
Cin'in Vuhan Eyaleti'nde ortaya ¢ikan Covid-19
viriisi kisa bir zaman diliminde yayilarak
uluslararast halk saghgini tehdit etmeye
baslamistir. Turizm ile iligkilendirilmesinin
baslica nedeni ise hastalifin hizli bir sekilde
yayllmasinda ve etki alanlarinin g¢ogalmasinda
neden olan uluslararasi seyahatlerin altinin
cizilmesidir (Acar, 2020). Her seyi durma ve
bitirme noktasina getiren viriis turizm sektori
icin de bir¢ok olumsuzluk olusturmustur. Diinya
genelinde uygulanan seyahat kisitlamalar1 ve
diger kisitlamalar ile turizm en fazla etkilenen
sektorler arasinda yer almaktadir (Citak ve Calis,
2020). Covid-19 nedeni ile turizm sektoriiniin 2.
Diinya savasindan bu yana ilk defa durma
seviyesine gelmesi ile ekonomisinin biiyiik bir
paymi turizmden saglayan pek cok iilke gibi
Tirkiye icin de olumsuz sonuclar ortaya ¢ikmistir
(Yenisehirlioglu ve Salha, 2020).

Basnyat ve Sharma (2021), Covid-19'un neden
oldugu kriz sirasinda kiiciik ve orta olcekli otel

isletmecilerinin yasadigl zorluklar:
incelemislerdir. Covid-19 pandemisi gibi bir krizin
kiigiik ve orta Olgekli isletmelerin

savunmasizligini nasil arttirdigini ortaya koyarak,
hiikiimetten manevi ve ekonomik destek alamama
hissinin, kiiciik ve orta olgekli otel isletmecileri
arasinda basarisizliga karsi savunmasizligi daha
da arttirdigini belirtmislerdir. Lai ve Wong (2020),
yapmis olduklari ¢alisma sonucunda otellerin kriz
yonetimi uygulamalarinda talebi artirmak igin
fiyat disiirmeye gittiklerini fakat salginin kisa

sirmeyecegi  anlasildiginda da  pandemi
asamasinda pazarlama taktiklerini geri cektigi
belirtilmektedir. Batman, Bilgicli ve Yildirgan
(2020), Covid-19 salginin oldugu zaman diliminde
otel isletmelerinde alinan o6nlemlerin ve
uygulanan kurallarin g¢alisanlar ve turistler
tarafindan nasil algilandigini arastirmislardir.
Antalya ve Mugla’da salgin sonrasi tekrar agilan 5
yildizli  otel isletmelerinde gerceklestirilen
calismada iki ilin karsilastirilmasi yapilmistir.
Arastirmanin  sonucunda ise; Antalya ve
Mugla’daki otel isletmelerinde personelin alinan
tedbirler karsisinda kurallara uydugu
belirtilmektedir. ~Ancak Antalya’da otelde
konaklayan misafirlerin kurallara uymadigi
gozlemlenmektedir. Bu durum Mugla’da farkh
olarak misafirlerin kurallara dikkat ettigi
saptanmustir.  Incelenen yorumlarda ortaya
cikmaktadir ki genellikle calisanlarin dikkat ettigi
sonucuna varlmaktadir. Eryilmaz (2020),
Turkiye’de faaliyet gosteren otel zincirlerinin yeni
tip Covid-19 bilgilendirmeleri, baslikl
calismasinda uluslararasi ve yerli zincir otellerin
web sitelerinde Covid-19 ile ilgili bilgilendirmeleri
incelemistir. Uluslararasi zincir otellerin hepsinin
Covid-19 ile ilgili bilgilendirme yaptigy, yerli zincir
otellerin ise, az bir kisminin bilgilendirme yaptigi
ortaya cikmistir. Calismada incelenen yorumlarda
marka ve zincir otellere karsi misafirlerin ihmaller
karsisinda daha sert yorumlarda bulundugu
goriilmektedir. Ayni zamanda bu hassas donemde
misafirlerin bu uyarilari takip ettigini belirten geri
donitislere rastlanmaktadir. Bonfanti vd. (2021),
liks otellerde alinan Covid-19 06nlemlerini
incelemislerdir. Alinan tedbirler arasinda, hijyen
ve koruma, hizmet ortaminin yeniden
diizenlenmesi, teknoloji ve dijital yeniliklere
yapilan yatirimlar, miisteri bekleme siiresinin
yeniden diizenlenmesi, personel egitimi ve
glincellenmis iletisimden bahsedilmektedir.
Ozaltin Tiirker ve Ertiirk (2020), Covid-19 salginin
otel isletmelerini nasil etkiledigini
arastirmislardir.  Tiirkiye  genelinde, otel
isletmelerinde yonetici pozisyonunda ¢alisan, 116
yonetici katilimi ile gergeklestirilen calismanin
sonucunda turistlerin turizm isletmelerinden
beklentilerinin hijyen, sosyal mesafe, gliven gibi
kavramlardan olustugu ortaya ¢ikmistir.

Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin temel amaci, Covid-19
doneminde Kusadasi’'nda faaliyette bulunan 5
yildizli otel isletmeleri hakkinda misafirlerin
olumsuz goriislerini belirlemek ve bu goriislerden
yola cikarak otel isletmelerine 6neriler sunmaktir.

Aragtirmanin Onemi
Otel isletmelerinin pek ¢ok faaliyetlerini
gerceklestirmesinde web sitesi ve sosyal medya
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etkili bir arag olarak kullanilabilmelidir. Rekabetin
giderek arttig1 dijital cagda otel isletmeleri
varliklarini devam ettirebilmek icin mevcut ve
potansiyel miisterilere sunduklari hizmeti ve
triinleri etkin ve devaml bir sekilde tanitmakta
yukimludtrler. Bu arastirma Covid-19
doneminde Kusadasi destinasyonunda otel
isletmelerine yonelik sikayetlerle ilgili yapilmis
detayh bir c¢alisma olmas1 agisindan, ayrica otel
isletmelerine yonelik yapilan sikdyet konularinin
belirlenerek otel isletmelerinin gsikayetlere
yonelik ¢6zliim oOnerileri gelistirmesine olanak
saglanmas1 acisindan ve ilgili literatiire katki
saglamasi bakimindan 6nem tasimaktadir.

Arastirmanin Kapsam ve Sinirhiliklar:
Arastirma kapsaminda www.tripadvisor.com web
sitesinde yer alan Kusadasi destinasyonunda
Covid-19 siirecinde Mart 2020-Mayis 2021
faaliyette bulunan 5 yildizli otel isletmelerine
yonelik tiim dillerde yapilan yorumlardan sadece
3 (ortalama), 2 (zayif) ve 1 (berbat) puan alanlar
dikkate alinmistir. Kusadasi’'nda faaliyette
bulunan ¢ok fazla otel olmasina ragmen o6zellikle
Covid-19 doneminde hizmet veren otel sayisi az
oldugu icin sadece 5 yildizli oteller 6rnekleme
dahil edilmistir.

Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Aydin {1 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii (2021) web
sitesinde yer alan bilgilere goére Kusadasi’'nda
faaliyet gosteren 5 yildizli toplam 15 otel isletmesi
bulunmaktadir. Tiirkiye’de Covid-19 vakalarinin
goriilmeye basladigi Mart 2020 ve Mayis 2021
donemi arasinda Kusadasi’'nda hizmet veren 5
yildizli otel sayis1 11'dir. Arastirma 6rneklemini
www.tripadvisor.com web sayfasinda yer alan
Mart 2020-Mayis 2021 arasinda Kusadasi’'nda
faaliyet gosteren toplam 11 otel isletmesine ait
toplam 306 yorum olusturmaktadir. Tripadvisor
kullanicilarinin degerlendirme kriterleri toplam 5
farkl kategoride yapilmaktadir. Bu
degerlendirmeler, miikkemmel, ¢ok iyi, ortalama,
koti, berbat olarak yer almaktadir. Arastirmanin
ozellikle her dilde olumsuz yorum yapan
kullanicilar tizerine odaklanildigi bu neden ile
yorumlardan 3 (ortalama), 2 (zayif) ve 1 (berbat)
puan alan derecelendirmeler ve yorumlar
arastirmada veri olarak kullanilmistir. Ortalama
derecesinde bulunan yorumlarin ele alinmasinin
nedeni bu derecelendirmede genellikle olumsuz
yorumlarin bulunmasidir. Yabanci dilde yapilan
yorumlar ¢eviri programlari yardimiyla Tiirkceye
cevrilmis, sonrasinda c¢evirmen kontroli de
saglanarak analiz edilmistir. Elde edilen sonuglar
otel isletmeleri icin biliyiik 6nem arz etmektedir.
Amerika Birlesik Devletleri'nde 2000 yilinda

kurulmus olan Tripadvisor seyahat web sitesi, 49
pazarda ve 28 dilde hizmet vermektedir.
Tripadvisor, her ay 500 milyona yakin ziyaretci
sayist ile seyahat tilketicilerine yardimci
olmaktadir. Tripadvisor sitesi 8,6 milyon
konaklama yeri, restoran, deneyim, hava yolu
sirketi ve gemi seyahati hakkinda 859 milyonu
yorum ve goriise yer vermektedir (Tripadvisor,
2021). Yapilan bir g¢alismaya gore, arama
motorunda en c¢ok tekrarlanan web sitesinin
Tripadvisor.com oldugunu belirtmistir (Gretzel ve
Yoo, 2008).

Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin  amact  dogrultusunda  nitel
arastirma yontemlerinden icerik analizinden
yararlanilmistir. Bir nitel arastirma yéntemi olan
icerik analizi, metindeki farkliliklar1 6l¢me amaci
ile tarafsiz, sistematik ve sayisal olarak yapilan
analiz tiiriidiir (Wimmer ve Dominick, 2000). ilk
olarak, icerik analizi ile belirli bashklar altinda
kategorilere  ayrilan ifadeler tekrarlanma
saylilarina gore siralanmistir (Yildirim ve Simsek,
2013). Tablolar olusturulurken, e-sikayet
unsurlart temalara goére ayrimi icin Ak ve
Kizilirmak (2019), Efendi (2021) ¢alismalarindan,
kullanic1 yorumlarini belirlemek ve temalara gore
siniflandirmak icin de Braun ve Clarke (2006),
calismasindan yararlanilmistir. icerik analizi ile
elde edilen veriler sayisal verilere dontstiiriilmiis
ve sikdyetlerin sikhigini belirlemek icin frekans
analizinden faydalanilmistir.

Bulgular

Tablo 1'de e-sikdyette bulunanlara iliskin
demografik bilgiler (cinsiyet) ve sikayetleri
yanitlayicilara iliskin bilgiler (oteldeki pozisyonu)
yer almaktadir.

Tablo 1’e gore e-sikdyette bulunanlarin %47,39'u
erkek ve %38,56’s1 kadindir. E-sikayetlerde
bulunanlardan cinsiyet belirtmeyenlerin orani ise
%14,05’tir. Yapilan e-sikayetlere otelde yanit
verenler incelendiginde en fazla %18,30 ile
misafir iliskileri midiri ve %17,65 ile misafir
iligkileri sorumlusu oldugu dikkat c¢ekmedir.
Anonim (kimin yanmitladig1 belirsiz) %10,46 ile
liglincl, 6n biiro miidiiri %2,94 ile dordiinct,
genel midir %1,96 ile besinci, %0,65 ile son
sirada ise halk ve iliskiler miidiiri ve isletme
sahipleri bulunmaktadir. Tablo 1'de en dikkat
cekici unsurlardan birisi ise, e-sikayetlerin
%47,39 oraninda yanitlanmamis olmasidir.
E-sikayete yonelik bilgilerin oldugu Tablo 2’de
toplam 306 yorum bulunmaktadir. Toplamda 306
e-sikayetin %34,64’li ortalama, %19,93’i kot ve
%45,43'li ise berbat seklinde yorumlanmistir.
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Tablo 1: E-Sikayette Bulunan ve Cevaplayanlara Ait Bilgiler

Degisken n %
Cinsiyet Kadin 118 38,56
Erkek 145 47,39
Anonim 43 14,05
Toplam 306 100
Cevaplayan Mevki/ Pozisyon n %
Genel Mudur 6 1,96
Misafir iliskileri Miidiirii 56 18,30
On Biiro Midiirii 9 2,94
Halkla iliskiler Miidiirii 2 0,65
isletme Sahibi 2 0,65
Misafir iliskileri Sorumlusu 54 17,65
Yanitlanmamig 145 47,39
Anonim 32 10,46
Toplam 306 100

Tablo 2’de bir diger 6nemli unsurda misafirlerin
kullandig1 sikayet dilidir. Siiphesiz Covid-19 stireci
bircok iilkeyi etkisine almistir ve seyahat
kisitlamalarini beraberinde getirmistir. S6z konusu
olan bu kisitlamalar turizm sektériine dogrudan bir

etki yapmistir. Bu baglamda tablo 2’de goriildigi
gibi Tirkce %53,27’lik bir oranla e-sikayet
dillerinin ilk sirasinda yer almaktadir. Bunun
disinda %30,72 ile ingilizce ikinci ve %8,82°lik bir
oranla Rusca iiclincii sirada yer almaktadir.

Tablo 2: Yorumlarin Puanlara ve Kullanilan Dillere Gére Dagilimi

Degisken n %
Puan Ortalama 106 34,64
Koti 61 19,93
Berbat 139 45,43
Toplam 306 100
Sikayet Dili Tiirkce 163 53,27
ingilizce 94 30,72
Rusca 27 8,82
Fransizca 8 2,62
Almanca 2 0,65
Lehce 2 0,65
Felemenkce 2 0,65
Ispanyolca 2 0,65
Portekizce 4 1,31
Japonca 1 0,33
italyanca 1 0,33
Toplam 306 100

Tablo 3’'te e-sikayetlere verilen toplam 161 yanit
bulunmaktadir. Toplam 161 yanitin %36,60’s1 1-7
glin icerisinde, %6,86’s1 8-17 giin igerisinde,
%3,92’si 18-29 gilin icerisinde, %1,63'i 1 ay

ile yanitladig1 goriilmektedir. E-sikdyet cevaplari
%8,08'lik  bir oranla ise farklh bir dilde
yanitlanmistir. Yanit verilmeyen e-sikayet sayisi ise
%47,39dur. Bu da otel isletmelerinin e-sikayet

icerisinde ve %3,60"1 ise 2 ay ve daha fazla glinde konusuna yeteri kadar o©Onem vermedigini
cevaplanmistir. E-sikayetlerin yanitlama dilleri gostermektedir.
incelendiginde, %91,92°lik biiytk bir oranla ayni dil
Tablo 3: Yorumlarin Yanitlanma Stireleri ve Kullanilan Diller
Degisken n %
Yanitlama Siiresi 1-7 Giin 112 36,60
8-17 Giin 21 6,86
18-29 Glin 12 3,92
1Ay 5 1,63
2 Ay ve daha fazla 11 3,60
Yanitlanmamig 145 47,39
Toplam 306 100
Yanit Dili Ayni Dilde Yanitlanmig 148 91,92
Farkli Bir Dilde Yanitlanmis 13 8,08
Toplam 161 100




Keskin, Bilgic ve Yazict Ayyildiz / Pazarlama Icgériisii Uzerine Calismalar (6)1, 2022; 1-11

Tablo 4’te toplam 306 e-sikayetten belirlenen
unsurlar 8 kategori altinda toplanmistir. En ¢ok
sikayet %33,4 ile otel odalarina gelmistir. En ¢ok
sikdyet edilen odalara iliskin alt kategoriler ise, oda
temizligi (%8,02), banyonun yipranmis ve eski
olmas1 (5,40), esyalarin eski olmasidir (5,10).
Odalarda elektronik ekipmanlarin bozuk olmas;,
wifi baglantisinin olmamasi, sigara kokusunun
olmasi, giiriilti gibi e-sikayetlerde diger alt
kategorileri olusturmaktadir. Tripadvisor'da ayni
otel isletmelerine yonelik Covid-19 o6ncesi
yorumlar incelendiginde e-sikayetlerin daha ¢ok
yiyecek-icecek kategorisi lizerine yogunlastig
belirlenmistir. Covid-19 6ncesi donemde odalar ile
ilgili yapilan sikayetlerin Covid-19 siirecine gore

cesit azligindan ve hijyenden dolayr olumsuz
degerlendirmeler yapmslardir. Ozellikle Covid-19
doneminde oda ve yiyecek hijyeni 6n plana
¢ikmaktadir, isletmelerin bu konuda daha hassas
davranmalar1  gerekmektedir.  Otelin  genel
ozellikleriyle ilgili olan sikayetler %14,42'lik bir
oranla iciincii siradadir. Bu kategoride en ¢ok
sikayet genel temizlik (%3,50) alanina yapilmistir.
Genellikle havuz temizliginin yeterli diizeyde
yapilmamasi bu alanda olumsuz degerlendirmelere
neden olmustur. Dikkat ceken bir diger unsur ise
asansor durumudur (%3,06). Yogun doénemlerde
asansor sirasinin olusmasi ve bu zaman diliminde
asansoriin bozuk olmasima iligkin bir¢ok sikayet
bulunmaktadir. Otelin genel ozellikleri

daha az oldugu ortaya c¢kmistir. Covid-19  kategorisinde oda servisi, konum, teknik servis,

oncesinde, odalarda, genellikle havalandirma pahali olmasi, SPA, restoran, servis hizmetleri ve

sistemlerinin ¢alismamasi misafirler tarafindan en  misafir iliskileri ise diger kategorileri

cok dile getirilen husustur. E- sikayetlerden %20,84  olusturmaktadir.

oranla yiyeceklerin ge¢ gelmesinden, kahvalti tiriin

Tablo 4: Yorum Kategorileri

Kategori Say1 % | Kategori Say1 %
On Biiro 43 | 6,26 | Yiyecek ve icecek (Toplam) 143 | 20,84
Check-in Islemlerinde Aksaklik 12 1,75 | Yiyeceklerin Ge¢ Gelmesi 41 5,98
E-hizmet Sorunlari 5 0,73 | Kahvaltida Cesitlilik 24 3,50
Yanlis Bilgilendirme (Tur satisi gibi) 2 0,29 | Uriin Kalitesi 71 | 10,35
Oda Blokaji 7 1,02 | Hijyen 6 0,87
Geri Odeme 4 0,58 | Alerjen 1 0,14
Ekstra Ucret (Yatak, adisyon gibi) 6 0,87 | Meniiyle ilgili Sikayetler 61 8,89
Sorunlarin Coéziilmemesi 1 0,14 | Menii Cesitliligi 44 6,41
Oda Degisikligi (farkl oda tipi) 3 0,44 | Uriinlerin Olmamasi 17 2,48
Check-out Siireci 3 0,44 | Otelin Genel Ozellikleri 99 | 14,42
Odalar 229 33,4 | Pahali Olmasi 8 1,17
Eski Esyalar 35 5,10 | Konum 9 1,31
Temizlik 55 8,02 | Asansor Durumu 21 3,06
Kiiciikliik 7 1,02 | Genel Temizlik 24 3,50
Koku (parfiim veya sigara) 17 2,48 | Misafir Iliskileri 1 0,14
Guriltila 12 1,75 | Restoran 5 0,73
Wi-Fi 22 3,21 | Oda Servisi 11 1,60
Manzarasiz 5 0,73 | Servis Hizmeti (Havaalani vb.) 5 0,73
Tasarim 5 0,73 | Teknik Servis 9 1,31
Ses Yalitimi 3 0,44 | SPA 6 0,87
Banyo (yipranmus, kiiciik gibi) 37 5,40 | Camasirhane - -
Elektronik Ekipmanlarin Bozuk Olmasi 31 4,52 | Algilanan Hizmet Kalitesi 18 2,62
Personel 73 | 10,65 | Uygulanan Sikayet Politikasi1 20 2,92
Personel ilgisizligi 29 | 423 686 100
Personel Kabalig1 29 4,23
Personel Performansi 15 2,19

Personeller ile ilgili olarak, ilgisizlik (%4,23),
kaballkk  (%4,23) ve performans (%2,19)
konusundaki sikayetlerdir. isletmelerin Covid-19
sebebiyle az personel ¢alistirdigi, bu durumun stres
ve yorgunlugu beraberinde getirmesiyle
personellerin ilgisiz ve kaba davranislarda
bulunmasindan sikayetler mevcuttur. On biiro
kategorisi %6,26’Iik bir oranla besinci siradadir. On
biiro kategorisinde yapilan sikayetlerde check-in
islemlerinde  aksakllk (%1,75) on plana
¢ikmaktadir. Bu dogrultuda check-in saatinin 14:00

oldugu esas alinarak, misafirlerin daha ¢ok bu
saatten once giris yapmak istemeleri sikayetlere
neden olmustur. Oda blokaji konusunda,
misafirlerin rezervasyon yaptirdigi oda tipinden
farkli bir oda tipi sunulmasi sikayetlere yol agmistir.
Ekstra iicret (%0,87) ile ilgili sikayetlerde daha
onceden belirtilen rezervasyon tutarindan fazla bir
tutar istenmesi dikkat ¢ekmektedir. E-hizmet
sorunlar1 (%0,73), otelin web sitesinden bulunan
fotograflarin eski olmasindan dolay1 yaniltic
olabilecegi konusunda sikayetler dile getirilmistir.
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Uygulanan sikdyet politikas1 %2,92’lik bir oranla
yedinci siradadir. E-sikayet iceriklerine yonelik
yorumlarin okunmasi ve bu sikayetlere yonelik
alinan 6nlem ve yaptirimlar1 konu almaktadir. Son
olarak algilanan hizmet kalitesi (%2,62) s6z konusu
sikayetlerde, misafirlerin aldiklari hizmeti yeterli
bulmadig1 ve bu hizmetlerden memnun olmadigi

konularda ortaya cikmaktadir. Ornegin; incelenen
e-sikayetlere gore ultra her sey dahil hizmet veren
bir otelde Tiirk kahvesinin iicretli olmas1 misafirler
tarafindan hizmetin yeterli bulunmadigini ortaya
koymaktadir. (Yorum sayisi, konu bashgindan
fazladir. Bu durum yorum igeriklerinin 1’den fazla
kategoride yer alabilmesinden kaynaklanmstir.

Tablo 5: Otel isletmelerinin Yorumlara Cevap Sekilleri

Kategori n %
Tesekkiir etme, siikranlik bildirme 97 31,70
Oziir dileme 13 4,25
Sikayet konularini ele alma 28 9,15
Sikayetten ve sikayetciden dert yanma 23 7,51
Sikayeti Cevaplamama 145 47,39
Toplam 306 100

Tablo 5’te e-sikayetlere verilen cevaplarin icgerigi
hakkinda bilgilere yer verilmektedir. E-sikayetlere
verilen yanitlarin igerigine gore, %31,70'lik bir
oranla tesekkir etme, siikranlik bildirme ilk
siradadir. ikinci sirada %9,15 ile sikayet konularini
ele alma yer almaktadir. %7,51 ile sikayet ve
sikayetciden dert yanma ve %4.25 ile o6ziir dileme
gelmektedir. Sikayet ve sikayetciden dert yanma
miisteri odakli pazarlama yaklasimi agisindan ¢ok
olumlu bir durum olarak karsimiza ¢ikmamaktadir.
%47,39'lik bir oranda e-sikayetlere cevap
yazilmamasi ise, otellerin bu konuya yeteri kadar
onem vermediklerini gostermektedir.

SONUC VE ONERILER

Covid-19 salgini ¢ok kisa bir siirede tiim diinyay1
etkisine almistir. S6z konusu salgin bir¢cok tedbir ve
uygulamayi beraberinde getirmistir. Bu dogrultuda
birgcok sektorii etkileyen Covid-19 salgimi turizm
sektoriinii de olumsuz yonde etkilemistir. Birgok
otel isletmesi faaliyetlerini siirdiirebilmek igin
salgina yonelik tedbirleri alarak faaliyetlerine
devam etmektedirler.

Bu c¢alisma, Covid-19 stirecinden sonra yapilacak
olan benzer calismalarla karsilastirildiginda ortaya
farkli sonuglarin ¢ikabilecegi diisiiniilmektedir.
Ayrica gelecekte yapilacak calismalarda olumlu ve
olumsuz yorumlarin karsilastirilmasi ile
calismalara farkl bir goriis acis1 kazandirabilecegi
diistiniilmektedir. Bu dogrulta ¢alismanin literatiire
katki saglayacag diisiiniilmektedir.

Glinlmiizde normallesme siirecine gecilmesiyle
birlikte turizm sektoriinde canlanmalar
baslamaktadir. Kilig, Aslan ve Govce (2020)
tarafindan yapilan c¢alismada Covid-19 salginiyla
birlikte sliphesiz turistlerin satin alma kararlari,
tutum ve davranislarinin etkilenecegi sonucuna
varilmistir. Bu  etkilenmenin temel nedeni
insanlarda Covid-19 salgini ile birlikte olusan korku
ve risk faktoridir. Bu etkilesimler yukarida
bahsedildigi gibi turistlerin satin alma siireclerine
direkt bir etki yapmaktadir.

Bu arastirmada, Tripadvisor sitesinden 2020 Mart
ayindan baslayarak Mayis 2021’e kadar devam eden
surecte Kusadas’'nda bulunan 11 otel isletmesi
hakkindaki e-sikayetler incelenmistir. Arastirma
kapsaminda, ortalama, koti ve berbat
puanlamasinda toplam 306 e-sikdyet tespit
edilmistir. E-sikayetlerden %34,64’li ortalama,
%19,93’u kot ve son olarak %45,43’i berbat
olarak yorumlanmistir.

Arastirma kapsaminda toplamda 306 e-sikdyetten
en fazla olumsuz yorum otel odalan ile ilgilidir.
Ortaya ¢ikan bu sonu¢ Ak ve Kizilirmak (2019),
Yazic1 Ayyildiz ve Baykal (2020), Efendi (2021),
Dogancili, Karacar ve Ak (2019) calismalan ile
paralellik gostermektedir. Misafirler agisindan
ozellikle Covid-19 salginiyla birlikte temizlik
olgusunun daha ¢ok oOnem kazandig1 ortaya
koyulmustur. Oda temizligi ve yemek hijyeni
sikayetlerde olduk¢a fazla belirtilmistir. Bunun
disinda yapilan sikayetlerde yiyecek ve igecek
kategorisi de oldukca dikkat ¢cekmektedir. Efendi
(2021) galismasi ile benzer bir sonug olarak ortaya
cikmistir. Misafirlerin biiyliik bir boélimi iiriin
kalitesi konusunda otel isletmelerinden
sikayetcidir. Bu baglamda isletmelerin e-sikayetleri
dikkate alarak iiriin kalitesi konusunda iirtinlerini
gelistirmeleri gerektigi tespit edilmistir. Oda
temizligi ve yemek hijyeni sikayetleri Covid-19
sturecinde dikkat ¢cekmektedir. Bir baska onemli
konu ise personel kategorisindedir. Bircok misafir
bu siirecte personellerin stres yonetimi konusunda
basarisiz oldugundan dolay1r kaba oldugunu
soylemektedir. Ayrica Covid-19 salgini nedeniyle
isletmelerin az sayida personel calistirmasindan
Otiird tim alanlarda ¢ok fazla sira bekledikleri ve
personellerin ilgisiz davrandiklarindan
yakinmaktadirlar. Bu durumda personel
performansinin ve yeterliliginin disiik oldugu
tespit edilmistir. Au, Buhalis ve Law (2009),
calismalarinda da benzer sekilde personel ile ilgili
olumsuz goriisler ortaya ¢ikmistir.
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Otel isletmelerine yonelik yapilan e-sikayet
yorumlarina %47,39’luk bir oranla Tripadvisor web
sitesinde yanit verilmedigi gozlemlenmistir.
Alrawadieh ve Demirkol (2015) calismasinda da
%42 oraninda Tripadvisor web sitesinde yapilan
sikayetlere donts yapilmadigr belirtilmistir. Bu
durum otel isletmelerinin Tripadvisor’da yapilan e-
sikayetlere gerekli dnemi vermedigi ve sikayet
yOnetimini iyi yapamadigin1 ortaya koymaktadir.
Misafirler e-sikayetlerine yonelik ¢6ziim sunan ve
yapicl cevaplar veren otel isletmelerini tekrar tercih
edebilirler. Bu konuya 6nem veren otel isletmeleri
acisindan rekabet avantaji saglar. Isletmelerde
yapilan sikayetlere genel olarak misafir iliskileri
midird ve misafir iligkileri personeli yanit
vermistir. Ozellikle otelin genel miisteri profilinin
kullandiklar1 dil konusuna hakim misafir iliskileri
personeli istihdam etmek 6nem arz etmektedir.

Ak ve Kizihrmak (2019), tarafindan yapilan
calismada e-sikayetlere genellikle yedi giin
icerisinde cevap verildigi tespit edilmistir. Nitekim
bu arastirmaya gore %33,66’lik bir oranla 1-7 giin
icerisinde cevap verilerek en yiliksek ylizdeye
ulasilmistir.  E-sikayetlere  verilen  yanitlar
¢ogunlukla (91,92) aym dilde yanit verildigi tespit
edilmistir.

Arastirmada verilen yanitlara gore %31,70'lik bir
oranla tesekkiir etme, siikranlik bildirme o6ne
cikmaktadir. Bu durumda isletmeler sikayet
yorumlarina karsi minnettar kalip bu sikayetler
dogrultusunda misafiri ~ tekrardan  tesiste
konaklamasi i¢in bir motivasyon saglamaktadir.
Calismanin sonucglarina gore Covid-19 silirecinde
otel isletmelerinin e-sikayetleri dikkate alarak
gelistirilmesi adina sunulabilecek bazi o6neriler
sunlardir: E-sikayet olarak en ytiiksek ylizdeye sahip
olan otel odalarina isletmelerin her sezon basinda
gerekli bakim ve tamirati yapmasi, eski esyalari
yenilemesi, temizlik konusunda daha hassas
davranmas1 gerekmektedir. Ozellikle dijital cagda
otel isletmelerinin kendilerine ait mobil ve web
uygulamalari gelistirerek, misafirleri ile daha etkili

iletisim kurmasi, oOneri ve sikayetleri bu
uygulamalar araciligiyla alarak misafir
memnuniyetini  artirmasi  saglanabilir.  Otel

isletmeleri akilli sistemlerden faydalanarak teknik
sorunlara ve sikayetlere daha kolay ¢6ziim bulabilir.
Yiyecek ve igecek konusunda bir¢cok misafir
kendilerine hitap etmeyen yemeklerden sikayetci
olmaktadir. Bu hususta rezervasyon yogunluguna
gore meni cikartilarak veya misafirlerin asina
oldugu mutfaklar icin haftanin belli giinlerinde 6zel
glinler  diizenlenerek  misafir ~memnuniyeti
artirilabilir. Otel web sayfalarinda ve sosyal medya
hesaplarinda Covid-19 ile ilgili olarak alinan
tedbirler ve hijyen konusundaki hassasiyetle ilgili
bilgilendirici mesajlar verilerek, otele gelecek
misafirlerin giiven duymas1 saglanabilir. Otel
personelinin misafirlere ilgili ve kibar davranmasi,

bu konuda gelen sikayetlerin azaltilmasi i¢in gerekli
egitimlerin verilmesi gerekmektedir. E-sikayetlere
verilen cevaplar degerlendirildiginde genel olarak
tim sikayetlere benzer cevaplarin verildigi
gozlemlenmektedir. Bu durum misafir lizerinde
olumsuz bir iz birakmaktadir. Bunun yerine bu
gorevi tek bir departman {stlenerek e-sikayet
iceriklerine ¢oziimleyici yanitlar verilmelidir. Bu
sayede misafirin memnuniyeti saglanarak, sadik
miisteri olmasi desteklenebilir.

Sonuc olarak, gerceklestirilen bu arastirma Covid-
19 salgininin devam ettigi zaman diliminde tatil
deneyimini yasayan turistlerin Kusadasi’'ndaki 5
yildizli otellere iliskin Tripadvisor sitesindeki
olumsuz yorumlar1 ele alinarak hazirlanmistir.
Bundan sonra gerceklestirilecek arastirmalar farkl
otel tiirlerinde, farkli destinasyonlara yapilabilir.
Farkli kiltirden gelen turistlerin Covid-19
doneminde otellerden beklentilerine yonelik
karsilastirmali bir arastirma yapilabilir. Ayrica
farkl arastirmalarla salgin sonrasinda turistlerin
beklentileri derinlemesine arastirilabilir.
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