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ARTICLE INFO

Giiniimiizde sosyal arastirmalara konu olan biiyiik veri kavrami turizm arastirmalar: icinde 6nemli
veri kaynag1 saglamaktadir. Turizmde biiyiik veriyi olusturan kullanici yorumlar tiiketiciler
tarafindan belirli bir deneyim sonucu olustugu igin arastirmacilar ve isletmeler icin oldukca
degerlidir. Bilgi iletisim teknolojilerin gelismesi ile agi1zdan agiza iletisim tiirii de geliserek internet
ortaminda kullanilmaya baslamistir. Bu kapsamda ortaya ¢ikan elektronik agizdan agiza iletisim,
tiiketicilerin {irin ve hizmetleri denemeden &nce bilgi edindikleri énemli kaynaklar olarak kabul
edilmektedir. isletmelerde sunulan hizmetler internet ortaminda en cok arastirilan konulardan
biridir. Ozellikle turizm {iriinii satin alirken tiiketiciler, daha ©nce hizmeti deneyimlemis
tiiketicilerin tecriibelerini okuyarak bilgi edinmek istemektedirler. Bu kapsamda tiiketicilerin turizm
iriin ve hizmetleri hakkinda bilgi edinebilecekleri platformlardan biri de TripAdvisor'dir. Bu
aragtirma Trabzon ilinde Kiiltiir ve Turizm Bakanligr turizm isletme belgeli, dort ve bes yildizh
“293”
kapsamaktadir. Elde edilen sonuglarda yedi ana ve 47 alt kategori belirlenmis olup, kategoriler
kapsaminda en ¢ok sikayet odalarda genel temizlik {izerine gerceklesirken sikayetlerin olusmasinin
altinda yatan temel neden personel tutum ve davranislari olarak belirlenmistir.

ABSTRACT

konaklama isletmeleri hakkinda TripAdvisor'da yer alan adet olumsuz yorumu
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The concept of big data is the subject of social research and provides an important data source in
tourism research. User comments, which constitute big data in tourism, are created by consumers as
a result of a certain experience, so the comments are very valuable for researchers and businesses.
With the development of information and communication technologies, word of mouth
communication has also developed and started to be used in the internet environment. Electronic
word-of-mouth communication, which emerged in this context, is considered to be an important
source of information for consumers before trying products and services. Services offered in
businesses are one of the most researched topics on the internet. Especially when purchasing
tourism products, consumers want to get information by reading the experiences of consumers who
have experienced the service before. In this context, TripAdvisor is one of the platforms where
consumers can learn about tourism products and services. This research includes “293” negative
comments on TripAdvisor about 4 and 5 star hospitality businesses with tourism operation
certificate issued by the Ministry of Culture and Tourism in Trabzon. The obtained results displayed
7 main and 47 sub-categories and within the scope of the categories, the most weighty complaints
were about general cleaning in the rooms. The main reason underlying the formation of the
complaints was determined as the attitudes and behaviors of the personnel.
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Giris

Glintimiizde internet hizmetleri, diisiik maliyeti, essiz baglant1 diizeyi ile tiiketicilerle verimli ve
etkili bir sekilde dogrudan iletisim kurma yetenegi saglamakta (Maswera, Dawson ve Edwards, 2008:
187), turizm endiistrisi hakkinda genis alanlara erismesi tiiketicilerin turizm tiriiniinii tercih etme ve
satin alma kararlarini etkilemektedir (Yayli ve Bayram, 2010: 51; Xie, Miao, Kuo ve Lee, 2011).
Bununla birlikte giiven kavrami da ticarette satin alma niyetlerini etkileyen 6nemli bir faktor (Aksoy,
2006; Gilirbiiz ve Dogan, 2013) olmakla birlikte tiiketicilerin, internette yer alan turizm ile ilgili
bilgilere giin gectikce daha fazla giivendikleri goriilmektedir (Buhalis ve Law, 2008: 5). Tiiketiciler
turizm trtiniinti 6nceden deneyimleyemedigi igin risk algisimi azaltmak adina internette yer alan
yorumlari incelemektedirler (Goral, 2015: 2). Ozellikle sosyal medya uygulamalari iizerinden yapilan
yorumlar ve puanlamalar bu kararlarda etkili olmaktadir (Chang, Ku ve Chen. 2019: 263). Sosyal
medya, Web 2.0 teknolojisini temel alan tiiketicilerin deneyimlerini diger tiiketicilerle paylasmasina
olanak saglayan uygulamalardir (Kaplan ve Haenlein, 2010: 61). Sosyal medya platformlari, iletisimin
seklini degistirerek, gecmiste yiiz yiize ve bireyler aras1 yapilan konusmalari ¢evrim ici ortamlarda
binlerce kisi arasinda “agizdan agiza iletisim (WOM)” haline getirmistir (O’Connor, 2010: 756). Bu
kapsamda web tabanl tiiketici fikir platformlarinda ¢ok sayida tiiketicinin deneyimlerini degis tokus
ederek iletisimde bulunmasi elektronik agizdan agiza (e-WOM) iletisim tiiriiniin gelismesine neden
olmustur (Henning-Thurau, Gwinner, Walsh ve Gremler, 2004: 38-39). Bu sekilde tiiketiciler olumsuz
deneyimlerini olumlu deneyimlerinden daha kolay paylasmaktadirlar (Cantallops ve Salvi, 2014: 42).
Nitekim memnun olmayan tiiketicilerde dogrudan olumsuz e-WOM davranist ortaya c¢ikarken,
olumsuz e-WOM davranisini yaymaya ve paylasmaya asir1 yatkin olmaktadirlar (Sances-Garcia ve
Curras-Perez, 2011: 1397). Internette yer alan tiiketici yorumlar1 ve puanlamalari seklindeki olumsuz
e-WOM'lar marka imajini1 zedelerken tiiketicilerinde satin alma kararlarindan vazge¢mesine neden
olmaktadir (Sparks ve Browning, 2010: 3). Bu kapsamda giiniimiizde tiiketicilerin siklikla yorum ve
puanlamada bulunduklar sikayet siteleri, 6zellikle turizm iirtiniiniin yapisindan kaynakli ortaya
cikabilecek negatif durumlarin nerede yogunlastigi, nasil ve ne sekilde gerceklestigi hakkinda
tiiketicilere ve yoneticilere bilgiler sunmaktadir (Erdem ve Yay, 2017: 228). Turistler genellikle
seyahatlerinden Once gidecekleri destinasyon ve konaklayacaklari oteller hakkinda fikir edinmeye
calisirlar ve bu nedenle Tripadvisor, Expedia, Sikayetvar, Yelp, Lonelyplanet, Booking.com vb. gibi
web sitelerine erisim saglayarak cevrim igi tiiketici yorum ve puanlamalarimi dikkate alirlar. Ozellikle
tiim gezginlerin dortte iigli otel tercihi yapmadan 6nce Tripadvisor'de bulunan tiiketici yorum ve
puanlamalarini incelemektedir (Fernandes ve Fernandes, 2017: 826). Kisacas1 potansiyel tiiketiciler
satin alma tercihi yapmadan once ¢evrim ici ortamda yer alan diger tiiketicilerin yorumlarini (e-
WOM) okumaktadirlar (Doh ve Hwang, 2009: 193). Bu calismada Trabzon'daki 4 ve 5 yildizh
konaklama igletmeleri hakkinda TripAdvisor web sitesinde yer alan sikayetlerin (olumsuz e-WOM)
incelenmesi ve sikadyetlerin hangi departmanda neden kaynaklandiginin tespit edilmesi
amaglanmistir.

Literatiir

Geligen teknolojiyle beraber internet ortamu tiiketicilerin seyahat ile ilgili bilgiler aradig1 en énemli
platform haline gelmistir (Jacobsen ve Munar, 2012: 39). Internet ortamindaki cogu web sitesi, sosyal
medya vb. platformlar tiiketicilerin seyahat ile ilgili deneyimlerini paylasmalarina ve bagkalarina
aktarmalarina yardimci olmaktadir (Xiang ve Gretzel, 2010: 179). Bu kapsamda bilgilerin paylasildig:
platformlarda agizdan agiza iletisim yiiz yiize degil elektronik agizdan agiza iletisim olarak
gerceklesmektedir (Kutlu ve Ayyildiz, 2017: 40). Tiiketiciler tarafindan olusturulan bu e-WOM’lar
driinler ve hizmetler hakkinda dnerme veya caydirmak i¢in olumsuz goriislerden olusmaktadir (Sen
ve Lerman, 2007: 77). Bu kapsamda arastirmacilar tarafindan, E-WOM’larin nasil ve ne sekilde
olustugunu, seyahat tercihleri ve isletmeleri nasil etkiledigini ortaya koymak i¢in bir¢ok calisma
gergeklestirilmistir.

O’Conner (2008) arastirmasinda tiiketiciler tarafindan TripAdvisor'da {iretilen igeriklerin
tiikketicilerin satin alma kararini etkiledigini tespit etmistir. Ayrica manipiilasyon amagh yorumlarin
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varlig1 ve sistemi tehlikeye attig1 inancinin asilsiz oldugu sonucuna ulasmistir. Culha, Hacioglu ve
Kurt (2009) calismalarinda otel isletmelerine yonelik olusan sanal sikayetlerin en ¢ok yiyecek igecek
hizmetlerinde gerceklestigini, en ¢ok sikayetin personelin tutum ve davranislarindan kaynaklandigini
belirlemiglerdir. Smyth, Wu ve Greene (2010) arastirmalarinda Irlanda’daki otel sektdriinde
TripAdvisor etkisini incelemis TripAdvisor'daki yorumlari inceleyen yoneticilerin olumsuzluklar:
diizeltmek icin harekete gectikleri, yillar i¢cinde olumsuz puanlamalarin azaldig1 ve memnuniyetin
artig1 sonucuna ulasmiglardir. Vasquez (2011) arastirmasinda sikayetlerin bir e-WOM olarak ortaya
ciktigini ve olumlu olumsuz e-WOM’larin i¢ ige oldugunu tespit etmistir. Bu durum sikayetleri
dogrudan sikayet oldugunu ancak bazi durumlarda kafa karistirdigi orneklerde tespit edilmistir.
Barreda ve Bilgihan (2013) arastirmalarinda yoneticilerin tiiketici e-WOM’lar1 inceleyerek marka imajt
olusturmada hangi unsurlarin etkili oldugunu belirleyebilecekleri sonucuna ulasmislardir. Boo ve
Kim (2013) arastirmalarinda bir restoran isletmesi hakkinda yapilan olumsuz e-WOM’larin sorun
yasayan ve sorun yasamayan gruplar arasinda hangi farkliliklarin oldugu tespit edilmeye calisilmistir.
Sonug olarak daha oOnce olumlu veya olumsuz e-WOM deneyimi yasayan miisterilerin sorun
yasamalar1 halinde daha yiiksek bir olumsuz e-WOM davramisinda bulunduklar1 sonucuna
ulasilmistir. Li, Ye ve Law (2013) calismalarinda konaklama isletmelerine yonelik internet ortamindaki
miisteri incelemelerinin memnuniyetin belirleyicisi oldugunu tespit etmislerdir. Giizel (2014),
aragtirmasinda Antalya’da yer alan bir konaklama isletmesinin TripAdvisor’da bulunan e-WOM'lar1
icerik analizi yontemiyle incelenmistir. Igerik analizi sonucu tespit edilen bulgularin; fiziksel kanit,
yeme-igme Kkalitesi, bos zaman etkinlikleri ve hizmet kalitesi temalar:1 etrafinda sekillendigi
belirlenmistir. Kizilirmak, Alrawadieh ve Aghayeva (2015), Dogu Karadeniz’'deki 4 ve 5 yildizli
konaklama isletmelerinin TripAdvisor'daki yorumlardan memnuniyet durumlarini inceledikleri
arastirmalarinda elde edilen olumsuz yorumlarin otelin ozellikleri, odalar, yiyecek igecek ve
personelle ilgili sikayetlerden olustugu goriilmiistiir. Sahin ve Cesur (2016) Trabzon Uzungdl’de
konaklama isletmelerinde farkl kiiltiirlerdeki misafirlerin sikayet davranislar1 ve sikayet ¢oziimiine
yonelik beklentileri arasindaki farkliliklari belirlemeyi amagcladiklar1 ¢alismalarinda Tiirk ve Arap
miisterilerin sikdayet davranislarinda benzerliklerin yamni sira farkliliklarin oldugu tespit etmislerdir.
Iskin ve Bastiirk (2020) Sivas’ta bulunan otel isletmelerine ait TripAdvisor'daki yorumlar: analiz
etmislerdir. Analiz sonucuna gore kahvalti kalitesinin yetersiz olmasi, havalandirma sorunlari ve
temizlik seikaeyetleri baslica sikayet konular1 oldugu tespit edilmistir. Manci ve Tengilimoglu (2021)
Gobeklitepe hakkinda TripAdvisor'da yer alan miisteri yorumlarini analiz etmislerdir. Bunun
sonucunda misafirlerin sikdyetlerinde en temel problemlerin yiiksek fiyat, yetersiz otopark, miinferit
misafirler icin rehber eksikligi vb. sikayetlerden dolay1 olustugu tespit edilmistir. Sen (2021)
Trabzon’daki restoran isletmelere yonelik TripAdvisor'deki negatif yorumlar: incelemistir. Sonug
olarak sikayetlerin lezzet, fiyat ve personel sorunlari etrafinda olustugunu tespit etmistir. Usta ve
Sengiil (2021) Antalya’da bulunan 5 yildiz otel isletmelerinin restoranlar1 hakkinda TripAdvisor'da
yer alan sikayetleri incelemislerdir. Sonug olarak mdisteri sikayetlerin yemek standartti, menii gesidi,
lezzet ve yemeklerin servis sicakligindan kaynakli ortalama hizmetin sikayetleri olusturdugu
sonucuna ulasmisglardir. Literatiir incelendiginde kullanicilarin sikayetlerini bildirmede WOM
davrarus1 sergiledigi, gelisen teknolojiyle beraber geleneksel WOM'un internet ortaminda e-WOM
kavramina doniistiigii ve kitlelere ¢cok daha hizli ulasarak daha etkili oldugu ifade edilebilir. Bu
arastirmanin kavramsal gergevesi sikayet ve e-WOM kavramlarini inceleyerek bu kavramlarin turizm
ile iligkisini agiklamaktir.

Sikayet

TDK (2021) tanimina gore sikayet: “Hosnutsuzluk belirten soz veya yazi, sizlanma, sizilti, yakinma,
yakinf1” anlamina gelmektedir. Miisterilerin karsilanmamis beklentilerinden olusan sikdyet kavrama,
negatif bir geri bildirimdir (Temizkan ve Ar, 2017: 276; Bell, Mengti¢ ve Stefani, 2004: 116). Diger bir
tanima gore sikayet, miisterilerin ihtiyaclarinin ve beklentilerinin karsilanmamas: durumunda ortaya
¢ikan memnuniyetsizligin sozlii veya yazili olarak ifade edilmesidir (Unur, Cakici ve Tastan, 2010:
394). Memnuniyet, tiiketicilerin iiriin veya hizmet hakkinda 6n beklentilerinin, gercek performansi
hakkinda algilanan tutarsizlik karsisinda verdikleri tepkidir (Oliver, 1999: 34; Day, 1984: 496). Uriin ve
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hizmetlerden elde edilen fayda tiiketicilerin beklentilerini karsilamadiginda sikayet olusmasina neden
olmaktadir (Lapre ve Tsikriktsis, 2006: 352). Tiiketici sikdyetleri, memnuniyetsizligi olusturdugundan
tekrar satin almay1 ve bagliligi olumsuz etkilemektedir (Heskett, Sasser ve Schlesinger, 1997).
Sikayetler olumsuz algilansa da isletmeler agisindan hizmet kalitesini artirmada olumlu faydalar
saglamaktadir (Bell, Mengii¢c ve Stefani, 2004: 113). Olusan sikayetler isletmelerin zayif olan ve
gelistirmesi gereken yonlerini tespit etmesine destek olur (Kozak, 2007: 139). Tiiketiciler sikayetlerini
isletme yoneticilerine bildirdigi gibi sosyal medya, tiiketici dernekleri, yakin cevreleri ve internet
ortaminda diger tiiketicilerle de paylasabilmektedirler (Giirkan ve Polat, 2014: 47).

Agizdan Agiza Iletisim (WOM)

Agizdan agiza iletisim (WOM), tiiketiciler arasinda herhangi bir firma veya tiriinle ilgili olumlu
veya olumsuz deneyimlerin kisiler arasi paylasilmas: anlamina gelmekte (Richins, 1983: 68-69) ve
“belirli iirtinler, mallar ve/veya saticilarmn miilkiyeti, kullanum veya oOzellikleri hakkinda diger miisterilere
yonelik gayri resmi iletisim tiirii” seklinde tanimlanmaktadir (Westbrook, 1987: 261).

Iletisim teknolojilerinin gelismesiyle birlikte internet ortaminda saglanan bilgi iletisimini elektronik
agizdan agiza (E-WOM) iletisime doniismiistiir (Alrawadieh, Demirkol, 2015: 133; Li ve Liang, 2009:
3). Bu kapsamda e-agizdan agiza iletisim tiirii 6zellikle yiiz yilize olmamakla birlikte ayn1 zamanda
internet ortamindaki mecralarda gergeklesirken (Kutlu ve Ayyildiz, 2017: 40; Camlica ve Karakus,
2016: 199), genis Kkitlelere bilgi kaynagi olmay1 da saglamaktadir (Chatterjee, 2001: 5). Cevrim ici
platformlarda olusan e-WOM’lar geleneksel agizdan agiza iletisimde ¢ekingenlik yasayan bireyler
dahil tim kullanicilara {icretsiz ve ozgiir bir bigimde genis kitlelere diisiincelerini sunma imkani
vermistir (Dellarocas, 2003: 1409-1410). Bu kapsamda e-WOM'un oOzellikleri su sekilde
siralanmaktadir. Bunlar; e-WOM’un kalic1 olmasin saglamaktadir (Li ve Liang, 2009: 4-5).

¢ Yiiksek verimli yayilma: Yazili metinler, resimler, multimedya icerikleri ve arama motoru
bilgileri araciligiyla gerceklesir. Yas, statii ve sosyal smif farkliliklarindan etkilenmeden
herkesin esit bir sekilde diisiincelerini paylasabilecegi bir ortam sunar.

e [letisim kanallarini cesitlendirme: e-WOM, e-posta, mesaj, anlik ileti, bloglar, web siteleri,
sohbet odalari, yorum siteleri gibi gesitli sekillerde gergeklesir.

¢ Anonimlik: Geleneksel agizdan agiza iletisimle kiyaslandiginda bireyler daha az engellenir,
daha az sosyal kayg1 duyar ve daha az kamusal 6z farkindalik goriiliir. Bu kapsamda bireylerin
ozgilirce ve diiriistce diisiincelerini paylasmasi saglanir. Ancak e-WOM'un anonim olmasi1 daha
az sosyal normlara bagh bireyler tarafinda suistimal edilerek sOylentilerin olusmasina neden
olabilir.

o Etkilesimli: E-WOM cift yonlii meydana gelir. Potansiyel tiiketiciler {iriinii veya hizmeti satin
almadan 6nce ihtiya¢ duydugu bilgiyi aktif ve gercek zamanli olarak aramaktadir.

* Uzun siireli saklama: e-WOM bilgileri internet ortaminda kaydedilmistir. Bunlar; mesajlar,
resimler, blog, video, ses dosyalar1 vb. gibi kolay okunabilen ve referans i¢in belgelenmis metne
doniistiiriilmiistiir. E-WOM bilgileri dikkat ¢ekmek i¢in stirekli olarak biriktirilir.

Tiiketiciler memnun olmadiklari {iriin ve hizmetlere tepki olarak g¢evirim ici ortamda sikayet etme
anlami tasiyan olumsuz e-WOM’a katilma egiliminde olmaktadirlar (Richins, 1983: 69; Wetzer,
Zeelenberg ve Pieters, 2007: 661). Genel olarak olumsuz e-WOM tiiketicilerin memnuniyetsizlikleri ve
olumsuz deneyimleri ifade etmelerinin en iyi yolu haline gelmistir (Boo ve Kim, 2013: 29). Tiiketiciler
daha once deneyimlemedikleri iiriin ve hizmetlerin 6zellikleri hakkinda bilgi almak i¢in s6z konusu
iirin ve hizmeti tecriibe edenlerden bilgi alma ihtiyac1 hissetmektedirler (Kéroglu ve Avcakurt, 2015:
6) ve e-WOM lar karar verme siirecini etkileyecegi icin turistler i¢in ana giivenilir bilgi kaynag: olarak
kabul edilmektedir (Lu ve Stepchenckova, 2012: 702-705). Bu kapsamda olumlu e-WOM'lar
isletmelerin marka imajini artirirken, e-WOM'larin olumsuz olmasi isletmenin imajina biiyiik zarar
vermektedir (Chan ve Ngai, 2011: 507).
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Turizm ve internet iliskisi

Internet teknolojisinin gelismesi turist davranislarinda 6nemli degisiklikler meydana getirmistir
(Mkono ve Tribe, 2016: 296). Turistler seyahat kararlarin1 vermeden 6nce e-WOM’lar1 6nemli bir bilgi
kaynag1 olarak kabul etmektedirler (Bu, Parkinson ve Thaichon, 2020: 2; Acuner ve Kiigiik, 2021:49).
Internet ve sosyal medyanin hizli, ucuz ve kolay bilgi saglama 6zelligi turistlerin otel secimi ve tatil
planlama bicimlerini degistirmistir (Xie, Miao, Kuo ve Lee, 2011; Kim ve Hardin, 2010). Turizm
hizmetlerinin soyut olmasi ve daha 6nce deneme imkaninin olmamasi miisterinin satin alma karari
oncesinde (Mazzarol, Sweeney ve Soutar, 2007: 1476), diger tiiketicilerin deneyimleri hakkinda bilgi
almak ve seyahat kararlari vermek i¢in internet ortamindaki bilgilere daha fazla giivenmektedirler
(Van Laer, Edson Escales, Ludwing ve Van Den Hende, 2019: 269). Bu kapsamda e-WOM tiiketicilerin
satin alma kararlari icin oldukg¢a 6nemlidir (Filieri, Alguezaui ve McLeay, 2015: 176).

Tiiketiciler konaklama isletmeleri hakkindaki e-WOM'lar1 giiven, kalite, igini rahatlatma
amaclariyla ve kolay ulasilabildikleri i¢in tercih etmektedirler (Kim, Matilla ve Baloglu, 2011: 400-401).
Seyahat yorumlarini okumay1 tercih edenlerin bu yorumlar: giincel, giivenilir ve eglence agisindan
pazarlama faaliyetlerinden daha iistiin konumlandirdiklar tespit edilmistir (Gretzel ve Yoo, 2008: 36).
Mauri ve Minanzi (2013) arastirmalarinda tiiketicilerin web sitelerinde konaklama isletmeleri ile ilgili
yorumlari incelemesi ve rezervasyon yaptirmas arasinda pozitif bir iligki tespit etmislerdir. Isletmeler
icin e-WOM'lar pazarlama basarist i¢in oldukca onemlidir. Olumsuz e-WOM'larin ise tiiketicilerin
seyahat planlarin1 degistirirken, isletmelerin olumsuz itibarla karsi karsiya kalmasimna ve misafir
kaybetmesine neden olacag: ifade edilebilir. Ayrica e-WOM’lar sayesinde yOneticiler isletmelerinin
hangi departmaninda ne gibi sorunlar oldugunu tespit edebilirler. Bu sayede isletmeler sorunlara hizl
bir sekilde miidahale edebilir. Bu kapsamda internet ortaminda yer alan e-WOM'lar tiiketiciler igin
oldugu kadar isletme yoneticileri i¢in de oldukca onemlidir. Tiiketicilerin ve yoneticilerin internet
ortaminda bilgi aldig1 platformlarin basinda TripAdvisor gelmektedir.

E-WOM Platformu Olarak TripAdvisor

Turistler seyahatlerinden 6nce gidecekleri destinasyon ve konaklama yeri hakkinda dnceden bilgi
sahibi olmak igin TripAdvisor, LonelyPlanet, Yelp, Booking.com ve Expedia gibi web sitelerindeki
titketici e-WOM’larin1 incelemektedirler. Ozellikle TripAdvisor'a kayitli 8,6 milyon konaklama
isletmesi bulunmaktadir ve gok sayida tiiketicinin deneyimlerini hizmet kalitesine gore giincel, toplu
ve sirall olarak tam zamanli erigim ile sunmaktadir (Filieri, Alguezaui ve McLeay, 2015). Seyahat
planlamasi igin TripAdvisor'daki e-WOM'lar bilgi kaynag: olarak tercih eden kullanicilarin %97,7’i
bu e-WOM'lardan 6nemli bir dlgiide etkilendigi ispatlanmistir (Gretzel ve Yoo, 2008: 39-41). Ayrica
TripAdvisort ziyaret ederek seyahatlerini gergeklestiren kullanicilarin %97 ise gelecek seyahatlerini
planlamak i¢in yeniden TripAdvisor'n bilgi kaynagi olarak tercih etmislerdir (Reiter, 2007).
TripAdvisor ge¢miste manipiilasyonlarla kars: karsiya kalmistir (Onat ve Karakus, 2021:129) ancak
gerekli sistem kontrollerini saglayarak kullanicilar tarafindan genel olarak giivenilir kabul
edilmektedir (Taecharungroj ve Mathayomchan, 2019: 553). TripAdvisor sistemini gelistirerek
dogrulanmig kullanici yorumlar sayesinde {iriin ve hizmetlerle ilgili olusan sikayetlerde isletmeleri
tiiketicilerin sikayetlerine cevap vermeye davet etmektedir (Schulze, Scholer ve Skiera, 2014: 2). Bu
sayede gercek e-WOM'lar olusturulmas: saglanirken manipiilasyonlarin Oniine gegilmistir (Babic
Rosario, de Valck ve Sotgiu, 2020: 435).

Turizmde Biiyiik Veri

Biiyiik veri, sosyal medya platformlarinda paylagilan igerikler, internet giinliikleri, yazili metinler,
videolar, web sitesi etkinlikleri ve iiriin yorumlar1 gibi kayit altina alinan yiiksek hacimli ve gesitli
verinin iglenebilir hale getirilmis sekli olarak tanimlanmaktadir (Kudyba ve Kudyba, 2014: 3-4). Bu
sayede biiyiik veri fizik, biyoloji ve sosyal bilimler dahil olmak iizere bilimsel arastirmalara kaynak
saglamaktadir (Diebold, 2000:1 20). Bu kapsamda biiyiik veri turizm endiistrisinde tiiketiciler,
isletmeler ve arastirmacilar icin 6nemli bir kaynak olmaktadir (Esen ve Turkay, 2017). Internetin ve
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sosyal medyanin gelismesiyle beraber sosyal hayattaki sorunlar1 ¢6zme noktasinda tiiketiciler
tarafindan olusturulan igerikler biiyiik veriye kaynak saglamaktadir (Xiang, Schwarts, Gerdes ve
Uysal, 2015: 120). Bu kapsamda internette yer alan tiiketicilerin daha 6nce deneyimledikleri {iriinler
hakkindaki memnuniyetleri ve sikayetleri bilimsel arastirmalara kaynak olmaktadir (Xiang vd., 2015:
120-121). Tiiketiciler tarafindan tiretilen bu igerikler turizmde biiyiik verinin olusmasin saglamaktadir
(Onat ve Karakus, 2021: 124). Internette yer alan kullanici yorumlari agizdan agiza iletisim kavrami
ile daha genis kitlelere ulastig1 igin biiyiik veri 6nemli bir kaynak olusturmaktadir (Esen ve Turkay,
2017:100-101). Bu kapsamda TripAdvisor'da bulunan e-WOM'’lar turizmde biiyiik veriyi olusturarak
arastirmalara veri saglamaktadir (Esen ve Turkay, 2017; Valdivia, Luzon ve Herrera, 2017; Xiang vd.,
2015; Yoo, Sigala ve Gretzel, 2016; Van Der Zee ve Bertocchi, 2017).

Yontem

Aragtirmanin amact Trabzon'daki 4 ve 5 yildizli konaklama isletmelerine yonelik e-sikayetlerin
nasil gergeklestigini ve hangi departmanlarda yogunlastifini tespit etmektir. Bu arastirma
isletmelerde olusan olumsuz durumlarin hangi departmanda yogunlastigini ortaya koyarak, isletme
yoneticilerine kolaylik saglayacagi ve yol gosterecegi diisiiniilmektedir. Literatiir incelendiginde e-
sikayet kapsaminda yapilan arastirmalar son yillarda popiiler hale geldigi goriilmektedir. Bu
kapsamda Trabzon ilindeki konaklama isletmelerine yonelik misafir degerlendirmeleri iizerine
yapilan ¢alismalarin kisith oldugu goriilmiistiir. Ayrica ilgili literatiire katk: saglayacagi, daha sonraki
calismalara ve isletme yOneticilerine yol gdsterecegi varsayilmaktadir.

Verilerin internetten toplanmasinin nedeni klasik nitel arastirmalarin maliyetli ve zaman alici
olmasindan dolay1 internetin diisiik maliyetli olusu ve cografi sinirlarin disina ¢ikarak arastirma
alanin1 genisletme firsat1 saglamasidir (Yildirim ve Simsek, 2018: 221). Bu noktada internette yer alan
web sayfalari, bloglar, haberlesme gruplari, forumlar, yazili metinler ve internet giinliiklerinin
biriktirmis oldugu biiyiik veri islenebilir hale gelerek arastirmalara kaynak saglamaktadir ( Kudyba
ve Kudyba, 2014: 3-4; Yildirim ve Simsgek, 2018: 225). Ozellikle biiyiik veriyi olusturan internet
ortamindaki (TripAdvisor ve Expedia gibi) sitelerin zengin igerikleri, baz1 analizlere tabi tutularak
tercih, begenme ve satin alma niyetleri tizerindeki ifadeleri arastirmaya yardimci olmaktadir (Buhalis
ve Foerste, 2015: 153; Valdivia, Luzon ve Herrera, 2017; Xiang vd., 2015; Yoo, Sigala ve Gretzel, 2016).

Bu kapsamda arastirmanin amact dogrultusunda Trabzon’da Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 turizm
isletme belgeli, 4 ve 5 yildizli konaklama isletmeleri hakkinda TripAdvisor'da yapilan “berbat (1
yildiz)” ve “kétii (2 yildiz)” puanlamalara dahil 294 olumsuz e-WOM betimlenerek icerik analizine tabi
tutulmustur. Icerik analizi “birbirine benzeyen verileri belirli kavramlar ve temalar cercevesinde bir araya
getirmek ve bunlari okuyucunun anlayabilecei bir bicimde diizenleyerek yorumlamaktadr” (Yildirim ve
Simsek, 2018: 242). Igerik analizi turizm arastirmalarinda ve e-WOM incelemelerinde son yillarda
siklikla kullanilan 6nemli bir yontemdir (Ekiz, Khoo-Lattimore ve Memarzadeh, 2012). Icerik
analizinde giivenilirlik ile ilgili ediseler bulunmaktadir. Bu nedenle verilen toplanmasi, analiz
edilmesi ve glivenilirligi saglamak i¢in kuram olusturma yaklasimi tercih edilmistir. Kuram
olusturma yaklasiminda arastirmacilar tarafindan kategoriler gelistirilir, daha sonra kategoriler
detaylandirilarak kodlanir ve kategoriler kesisimi yaklasimi olusturur (Charmaz, 2006; Creswell, 2013;
Straus ve Corbin, 1998; Yildirim ve Simsek, 2018;). Belirlenen kriterler cercevesinde Yildirim ve Simsek
(2018)'in onerdigi gibi verilerin kodlanmasi, temalarin kesfedilmesi, temalarin diizenlenmesi ve
bulgularin yorumlanmasi ile dort asamada igerik analizi gergeklesmistir. Bu kapsamda tiim oteller
kodlanarak siralanmigtir ve otellere ait tim “berbat (1 yildiz) ve kétii (2 yildiz)” yorumlar toplanmistir.
Hgili platformda yer alan yorumlar her bir otel icin ayr1 bir ¢alisma sayfas: olusturularak “berbat (1
yildiz) ve kotii (2 yidiz)” seklinde derecelendirilerek tiim yorumlar kaydedilmistir. Kaydedilen
yorumlar betimlenerek sikayetin olugsmasinin nedenleri ayri bir ¢alisma sayfasinda ayni departman ve
ayrn sikayet gruplar: olacak sekilde temalandirilmigtir. Temalandirilan veriler Microsoft Office Excell
programi yardimu ile ¢oziimlenerek frekans ve yilizde degerleri belirlenmistir. Charmaz (2006)'1n
onerdigi gibi veriler kodlanmis giivenilirligi saglamak i¢in bagimsiz iki arastirmaci tarafindan
yeniden tekrar kodlanarak ayni sonug {izerinde mutabik kalinmistir.
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E-Sikdyetlerin degerlendirilmesi kapsaminda Trabzon’da Kiiltiir ve Turizm Bakanligi turizm
isletme belgeli, 4 ve 5 yildizli konaklama isletmeleri sayisi 20 olarak tespit edilmistir (Trabzon TKTM,
2021). Tespit edilen konaklama isletmelerinin TripAdvisor iizerinden 1 Nisan 2021 ve 15 May1s 2021
tarihleri arasinda “berbat” ve “kotii” kategorisinde 294 e-WOM (kullanici yorumu) tespit edilmis
ancak 1 yorum sikdyet bildirmedigi i¢in aragtirma kapsamindan ¢ikarilmis ve 293 e-WOM
betimlenerek icerik analizine tabi tutulmustur. Bu kapsamda ¢éziimlenen 293 e-WOM’da toplam 606
sikayet tespit edilmistir. Elde edilen sikayetler belirli ana temalar (7) ve alt temalara (47) gore
olusmustur.

Bulgular

Elde edilen verilere gore sikdyetler belirli 7 ana tema ve 47 alt tema etrafinda olustugu tespit
edilmistir. Belirlenen ana temalar yogunluguna gore sirasiyla “odalar (164)”, “personelle ilgili sikdyetler
(120)”, “F&B (110)”, “otelin ozellikleri ile ilgili sikdyetler (98)”, “yonetim politikalari ile ilgili sikdyetler (43)”,
“on biiro (37)” ve “miigteri hizmetleri (34)” olarak siralanmistir ve yiizde dagilimi gosterilmistir.
Literatiir incelendiginde sikayetlerin olustugu ana temalar Cuha vd. 2009, Cantallops ve Salvi (2014),
Kizilirmak vd. (2015), Fernandes ve Fernandes (2017), Sahin, Giilmez ve Kitap¢t (2017) ve Ugar ve
Kirhasanoglu (2021)'un yaptiklar1 arastirmalarda elde ettikleri temalar ile benzerlik gostermektedir
(Sekil 1).

Sekil 1. Sikdyetler

= Otelin Ozellikleri ve Imkanlar
= Odalar
= Yiyecek ve Igecek

On Biiro

>

= Personelle ilgili sikayetler

= Yonetim Politikalar Tle Tlgili Sikayetler
18%

= Miisteri Hizmetleri

Trabzon’daki 4 ve 5 yildizli konaklama isletmelerine yonelik sikayetler incelendiginde belirlenen
kategorilerde en fazla sikayet odalarda gergeklesirken en fazla sikdyet konusunun personelle ilgili
sikayetler kategorisinin altinda yer alan personel tutum ve davraniglarindan kaynaklandig: tespit
edilmistir.

Tablo 1. Odalarda olusan sikdyetler

Kategoriler Frekans Yiizde
Banyo ve WC (temizlik, ariza, eski veya modas1 gegmis) 24 14,63
Ambiyans (aydinlatma, giin 15181, boyut, konum, havalandirma) 14 8,53
Klima (1sittma ve sogutma) 17 10,36
Koku (sigara ve diger pis kokular) 13 7,92
Girilti 28 17,07
Modas1 Ge¢mig Eskimis Odalar 21 12,80
Oda Genel Temizligi (esyalarin bakimi, keten takimlar, zemin vs.) 34 20,78
Sicak Su Sorunu 4 2,43
Buklet Malzemelerin Eksikligi 9 5,48
Toplam 164 100
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Aragtirma kapsaminda Trabzon’daki dort ve bes yildizli konaklama isletmelerinde odalar ile ilgili
164 sikayet belirlenmis ve sikayetlerin en ¢ok “odalarin genel temizliginden”, “banyo ve wc temizligi”,
“eliviiltii”, “modas1 ge¢mis ve eskimis odalar” konularinda gerceklestigi goriilmiistiir (Tablo 1).
Katilimcilarin dortte biri odalarin genel temizligi ile ilgili sikayette bulunmustur. Lu ve Stepchenkova
(2012) Kosta Rika’daki otel isletmelerine ait e-WOM’lar1 inceledikleri arastirmalarinda odalar
sikayetlerin olusmasinin ikinci neden olarak belirlenirken odalarin dekoru sikayet konusunun baslica
nedeni olarak tespit edilmistir. Kizilirmak vd. (2015)"te Dogu Karadeniz’deki otel isletmeleri hakkinda
TripAdvisor'da bulunan e-WOM’'lar1 inceledikleri c¢alismada katilimcilarin dortte biri odalar
konusunda odalarin konforu ve temizliginden sikayette bulunduklar tespit edilmistir. Fernandes ve
Fernandes (2017) Avrupa’nin 2013’te en iyi destinasyonu segilen Oporto hakkinda TripAdvisor'da yer
alan e-WOM'lar1 inceledikleri calismada misafirler en ¢ok odalar konusunda sikdyet oldugu
gorlilmiistiir. Daha Onceki c¢alismalarda goriildiigii gibi odalarin temizligi ve konforu odalar
hakkinda sikayet olusmasinda 6nemli bir etken olarak yorumlanabilir. Bu ¢alismada da sikayetlerin
odalar departmaninda yogunlastig1 oldugu tespit edilmistir.

Tablo 2. Personellerle ilgili sikdyetler

Kategoriler Frekans Yiizde
Personelin Davranis ve Tutumlari 81 67,5
Profesyonel Olmayan Egitimsiz Personel 29 24,16
Yetersiz Personel Sayisi 7 5,83
Yonetici-Is Goren Arasindaki Anlasmazliklar 2 1,67
iggéren-iggéren Arasindaki Anlagsmazliklar 1 0,84
Toplam 120 100

Elde edilen bulgulara gore konaklama isletmelerine yonelik personel ile ilgili olan 120 sikayet
belirlenmistir. S6z konusu sikayetlerin en ¢ok personelin davranis ve tutumlarindan yonelik olarak
gerceklestigi goriilmiistiir (Tablo 2). Konaklama isletmelerinde istihdam edilen ve profesyonel
olmayan personelin de diger bir sikayet konusu oldugu tespit edilmistir. Sahin, Giilmez ve Kitapgi
(2017)'min Antalya bolgesinde yer alan {i¢ otele ait TripAdvisor'da yer alan e-WOM'’lar1 inceledikleri
calismalarinda katilimcilarin personelle ilgili sikayette bulundugu ifade edilmistir. Ozellikle kaba
personel sikayetlerin olugsmasinda bir neden oldugu tespit edilmistir. Cantallops ve Salvi (2014),
Alrawadiah ve Demirkol (2015), Kizilrimak vd. (2015) ve Ugar ve Kirhasanoglu (2021) yaptiklar:
calismalarda personel tutum ve davranislarinin sikayetlerin olusmasinin en 6nemli nedenleri arasinda
oldugu belirtilmistir. Calismalarin bulgulari bu ¢alismadan elde edilen bulgular: desteklemektedir.

Tablo 3. Yiyecek ve icecek departmaninda gerceklesen sikdyetler.

Kategoriler Frekans Yiizde
Kahvalt1 Kalitesi 33 30
Sunum ve Hizmetlerin Kalitesi 27 24 54
Restoran Kalitesi ve Temizligi 12 10,90
Yemeklerin Lezzeti 11 10
Kahvalt1 Cesidi 10 9,09
Mini Bar 9 8,20
Oda Servisi (Yok, Yavas vb.) 8 7,27
Toplam 110 100

Arastirma kapsaminda Trabzon'daki dort ve bes yildizli konaklama isletmelerinin yiyecek ve
icecek departmanina yonelik 110 sikayet belirlenmistir. Katilimcilarin yiyecek ve igecek departmanina
yonelik kahvalti, sunum ve hizmet kalitesinin sikayet konusunu yogunlukla olusturdugu
goriilmiistiir (Tablo 3). Alanyazindaki diger calismalar incelendiginde, Culha vd. (2009) lezzet ve
temizlik; Sahin vd. (2017) sikayetlerin yemek cesitlerinin kisitlh olmasi ve her giin tekrar eden
yiyecekler; Giirbiiz ve Ormankiran (2020) yemek gesitlerinin kisith olmasi; Iskin ve Bastiirk (2020) ise
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kahvalt1 kalitesinin diisiik olmasi konularindan dolay1 yiyecek ve icecek departmanina yonelik
sikayetlerin gerceklestigini belirlemislerdir.

Tablo 4. Otelin ozellikleri ve imkdnlar: ilgili sikdyetler

Kategoriler Frekans Yiizde
Tadilat Gerektiren Modasi Ge¢mis Tesis 18 18,36
Iletisim ve Internet Hizmetleri 15 15,30
Diger Miisteriler 15 15,30
Genel Kullanim Alanlar1 (Temizlik, Aydinlatma, Ambiyans) 12 12,24
Havuz ve Spa (Temizlik, Ekstra Ugret, Ayrimcilik, Personel) 11 11,22
Otelin Cevresiyle Ilgili Sorunlar (Konum, Ulasim, Manzara) 10 10,20

Modas1 Ge¢mis Mobilyalar ve Eski Ekipmanlar 6,12

Havalandirma (Sigara, Rutubet, Kizartma vb. Pis Kokular) 5,10

Otelin Yakininda Bulunan Plaj, iskele ve Sahil 2,05

6
5
Glivenlik 3 3,06
2
1

Elektrik ile flgili Sorunlar (Kesinti ve Jenerator) 1,06

Toplam 98 100

Elde edilen bulgulara gore Trabzon’daki dort ve bes yildizli konaklama isletmelerinin &zellikleri ve
imkanlarindan kaynaklanan 98 sikayet belirlenmistir. Sikayetlerin en ¢ok tadilat gerektiren modas:
gecmis tesis, iletisim ve internet hizmetleri ve diger miisteriler konularma yonelik oldugu
belirlenmistir (Tablo 4). Levy, Duan ve Boo (2013) internet hizmetleri; Culha vd. (2009) havuz
problemleri; Khoo-Lattimore ve Ekiz (2014) otelin konumu; Giirbiiz ve Ormankiran (2020) ise
calismalarinda sezlonglarin yetersizligi gibi konularin otelin imkanlarindan kaynakli sikayetlere
neden oldugu belirlenmistir. Bu baglamda konaklama isletmelerinin farkli destinasyonlarda degisen
talepleri karsilamak icin farkli fiziksel Ozelliklere ve imkanlara sahip olmalarinin sikayetlerin
olusmasina yonelik farkliliklar gosterebildigi 6ne siiriilebilir.

Tablo 5. Yonetim politikalari ile ilgili sikdyetler

Kategoriler Frekans Yiizde
Fiyat Politikalar (Istikrarsiz Fiyat, Geri Odeme, Abartili Fiyat) 21 48,83
Miisteriler Aras1 Ayrimcilik (Orta Dogulu Miisteriler) 15 34,88
Vadeliden Sozlerin Tutulmamasi 6 13,95
Profesyonel Olmayan Yoneticiler 1 2,34
Toplam 43 100

Aragtirma kapsaminda konaklama isletmelerinin yOnetim politikalar1 ile ilgili 43 sikayet
belirlenmistir. Elde edilen bulgulara gore yonetim politikalari ile ilgili olusan sikayetlerin en ¢ok fiyat
politikalar1 ve miisteriler arasi ayrimcilik konularinda gergeklestigi belirlenmistir (Tablo 5). Bu
durumun Trabzon’daki konaklama isletmelerinde farkl kiiltiirlere ait misafirlere farkli davranilmasi
ve diger misafirlere yonelik hizmet kalitesi arasinda fark olusmasi ile sonuclandig1 seklinde
yorumlanabilir. Ayrica Levy vd., (2013) ve Alrawadieh ve Demirkol (2015) aragtirmalarinda yonetim
politikalar: ile ilgili olarak gerceklestirilen sikayetlerde fiyat ile ilgili sikayetlerin one ¢iktigini ifade
etmislerdir. Elde edilen bulgular ifade edilen calismalardan elde edilen sonuglarla benzerlik
gostermektedir.

Tablo 6. On biiroda yasanan sikdyetler

Kategoriler Frekans Yiizde
Rezervasyon (Shorta Diisme, Farkli Oda Verilmesi, Farkl Fiyat) 26 70,27
Bilgilendirme-Bilgi Alma-iletigim 8 21,63
Onbiiroda Hizmet Veren Acenta ile {lgili Yagsanan Sorunlar 2 5,40
Onbiiro Ambiyansi 1 2,70
Toplam 37 100
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Tablo 6’da konaklama igletmelerine yonelik 6n biiro ile ilgili 37 sikayet belirlenmis ve sikayetlerin
%70’inin rezervasyondan kaynaklandigl goriilmiistiir. Benzer bir sekilde Culha wvd., (2009)
calismalarinda on biiroya yonelik sikayetlerin resepsiyonun yanlis bilgilendirmeleri; Cimenci ve
Yazic1 Ayyildiz (2021) ise rezervasyonlardan kaynaklandigi sonuglarina ulasmislardir.

Tablo 7. Miisteri hizmetlerinden kaynaklanan sikdyetler

Kategoriler Frekans Yiizde
Miisteri Memnuniyeti (Sorunlarin Coziimii, Geri Bildirim) 10 29,41
Kuru Temizleme Hizmeti 7 20,58
Otopark (Konum veya Yok) 5 14,70
Misafir Karsilama Hizmetinin Yetersizligi 4 11,75
Animasyonlar, Ekstra Hizmetler ve Sanat Faaliyetleri 3 8,84
Kayip Esya 3 8,84
Misafirlerin Evcil Hayvanlarina Yonelik Tutumlar 2 5,88
Toplam 34 100

Aragtirma kapsaminda Trabzon'daki dort ve bes yildizli konaklama isletmelerinin miisteri
hizmetlerinden kaynaklanan 34 sikayet belirlenmis olup, sikdyet konularmin en ¢ok sorunlarin
¢oziimii, geri bildirim ve kuru temizleme hizmetlerinden kaynaklandig: belirlenmistir (Tablo 7). Elde
edilen bulgulardan farkli olarak Culha vd. (2009) calismalarinda miisteri hizmetleri konusunda
animasyon ve eglence hizmetlerinin sikayetlerin olusmasinin temel nedeni oldugunu; Sahin vd. (2017)
ise misafir iligkileri, misafir karsilama ve otopark hizmetleri miisteri hizmetleri konusunda
sikayetlerin gerceklestigini belirlemislerdir. Konaklama isletmelerinin farkli yonetim yapilarina ve
isleyislere sahip olmalar1 miisterilere yonelik hizmetlerde farkli yontemler uygulamalarina sebep
olabilmektedir. Miisteri hizmetlerine yonelik sikayetlerin farklilik gostermelerinin bu durumdan
kaynaklandig1 one siiriilebilir.

Sonuc ve Oneriler

Trabzon'daki dort ve bes yildizli konaklama isletmeleri hakkinda TripAdvisor'da yer alan
olumsuz e-WOM igerikli yorumlarin incelendigi bu calismada; “berbat” ve “kitii” kategoride 294 adet
yoruma ulasilmis ve bir yorum olumsuzluk bildirmedigi i¢in arastirma kapsamindan ¢ikarilarak 293
yorum arastirmaya dahil edilmistir. Bu kapsamda 293 adet yorum incelendiginde 606 sikayet
belirlenmistir. Belirlenen kategoriler olusan sikayetler sirasiyla “odalar (164)”, “personelle ilgili sikdyetler
(120)”, “F&B (110)”, “otelin ozellikleri ile ilgili sikdyetler (98)”, “yonetim politikalar ile ilgili sikdyetler (43)”,
“on biiro (37)” ve “miisteri hizmetleri (34)” kaynakl sikayetler olarak siralanmistir. Sonuglar Trabzon’da
Kiiltiir ve Turizm Bakanlig turizm isletme belgeli, 4 ve 5 yildizl1 konaklama isletmelerini kapsamakta
olup, tiim evrene genellenemez. Nitekim elde edilen sonuglar Culha, vd. (2009) O’conner (2010), Lu ve
Stepchenkova (2012), Sahin vd. (2017) Ugar ve Kirhasanoglu (2021) c¢alismalarinda elde edilen
sonuglar ile kiyaslandiginda belirli temalar ve alt temalar benzerlik gostermektedir. Sikayetlerin
olustugu temalar ve alt temalar benzerlik gOstermesine ragmen sikayetlerin yogunlastig:
departmanlar ve sikayetlerin olusma nedenleri farklilik gosterdigi goriilmiistiir. Bu sonu¢ daha 6nce
gerceklestirilen calismalar arasindaki farkliliklar: ortaya koymaktadar.

En ¢ok sorun odalar (164 yorum) ana kategorisinde gerceklesmistir. Odalarda en fazla sikayet
odalarin genel temizliginden (34 yorum) kaynaklandigi belirlenmistir. Odalarin temiz olmamasi
miisteri memnuniyetsizligi olusturmaktadir (Cherapanukorn ve Charoenkwan, 2017: 147). Odalarda
yasanan ikinci sikayet konusu banyo ve wc'lerin pis ve eski olmasindan kaynaklanmaktadir. Buna ek
olarak odalarda giiriiltiiyle ilgili sikayetler belirlenmistir. Odalarin temizligi ile ilgili sorunlar
personellerden, eski odalardan ve eski mobilyalardan kaynaklandig: diistiniilmektedir.

En ¢ok sikdyet edilen alt durumun personel davranis ve tutumlarindan (81 yorum) kaynaklandig1
tespit edilmistir. Turizm hizmetlerinin soyut olmas: ve daha onceden deneme imkaninin olmamasi
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(Mazzarol, Sweeney ve Soutar, 2007: 1476), turizm triiniin iiretildigi anda tiiketilmesi gerektiginden
personelin tutumu, davranislari, kibar, nazik, giiler yiizlii olmalar1 miisterileri dogrudan
etkilemektedir (Erdem ve Yay, 2017: 241). Olumsuz, kaba, sinirli vb. personel tutum ve davrarslari
miisteri memnuniyetsizligine ve olumsuz e-WOM’larin olusmasina neden olmaktadir.

Personelle ilgili ikinci sirada yer alan sikayetlerin profesyonel olmayan egitimsiz personellerden
(29 yorum) kaynaklandig: belirlenmistir. Bu durumun temel nedeni isletmelerin, turizm endiistrisinin
zorlu rekabet ortaminda tutunabilmek igin kalifiyeli personeli diisiik maas politikasiyla calistirmak
istemesi sonucu kalifiyeli personelin sektorden uzaklasarak yerini kalifiyesiz personele birakmasi ile
sonuglandig: ileri siiriilebilir. Kalifiyeli ve egitimli personel yiiksek hizmet kalitesi ve mdiisteri
memnuniyeti agisindan isletmeler i¢in olduk¢a 6nemlidir.

Yiyecek ve icecek departmaninda kaynaklanan sorunlarin kahvalti kalitesinin (33 yorum) yetersiz
olmasindan dolayr olustugu belirlenmistir. Kahvalt1 kalitesinin yetersiz olmasi mdiisteri
memnuniyetsizligine yol acarken kahvaltinin Kkalitesinin yiiksek olmasi daha kolay miisteri
memnuniyetini saglamaktadir (Cherapanukorn ve Charoenkwan, 2017: 149; Ercan, 2019: 555). Ayrica
yiyecek ve igecek departmaninda olusan sikdyetlerin sunum ve hizmetlerin yetersizliginden
kaynaklandigi belirlenmistir. Kahvalti kalitesi konaklama isletmelerinin yiyecek igecek
departmaninda kaynaklansa da aslinda yonetim kararlarindan dolay1 bu hizmet diistik kaliteli olarak
sunulmaktadir.

On biiroda yasanan problemlerin en c¢ok rezervasyonlardan (26 yorum) kaynaklandig
belirlenmistir. Genel olarak otelin shorta diismesi (kapasitesinden fazla oda satisi), rezervasyondan
sonra 0deme sirasinda farkl: fiyatlarin talep edilmesi ve misafire satin aldig1 veya rezerve ettigi oda
disinda farkli oda verilmesinden kaynaklandigi yorumlarda belirlenmistir. On biiro departmamnda
bilgisayarli otomasyon sistemleri yogun olarak kullanilmaktadir. Bu sistemler diinyada kabul gormiis
hata pay1 diisiik, giivenilir sistemler olarak kabul gormektedir. Bu kapsamda yasanan sorunlarin
yoneticilerin oteli doldurmak ve karliligr artirmak icin fazla rezervasyon almasi, kapida fazla fiyat
istemesi veya daha az satilan odalar1 satmak gibi stratejilerden kaynaklandigi yorumlarda ifade
edilmistir.

Otelin o6zellikleri ve imkanlarindan kaynaklanan sikayetlerin basinda tadilat gerektiren modasi
gecmis tesisler (18 yorum) oldugu tespit edilmistir. Yogun bir sekilde kullanilan tesisler kisa siirede
eskiyip modast ge¢mektedir ve tadilat edilmesi maliyetlidir. Ancak otellerin ana hizmeti odalar
oldugu icin oda kalitesi, hizmetin kalitesini yani memnuniyetini dogrudan etkilemektedir.

Yonetim politikalariyla ilgili sikayetler fiyat politikalarindan (21 yorum) ve miisteriler arasi
ayrimciliktan (15 yorum) kaynaklandigi belirlenmistir. Orta dogulu turistlere uygulanan ytiksek fiyat
politikas1 yerli turistler igin yiiksek oldugu belirlenmistir. Ayrica yerli turistler ile orta dogulu turistler
arasinda ayrimcilik yapildigi sonucuna ulasilmistir. Bunun temel nedeni isletmelerin orta dogulu
turistlere uyguladig yiiksek fiyat politikasinin sonucu olarak hedef kitlelerini tekillestirmesi oldugu
savunulabilir. Ancak turizm dogal afetler, savaslar, salginlar vb. durumlardan kolay etkilendigi igin
turist konseptinin tekillestirilmesi igletmelerin sektdrde rekabet avantajini zayiflatmaktadir.

Bu calismadan elde edilen sonuglar dogrultusunda konaklama isletmeleri yoneticilerine yonelik
asagida verilen Oneriler gelistirilmistir;

e Trabzonda’'daki konaklama igletmeleri yoneticilerin internet platformlarinda yer alan e-
WOM'lar1 incelemeleri ve isletmelerin eksik kalan yonlerini gelistirmeleri onerilmektedir.
Ayrica yoneticilerin Ozellikle 6n biiro personeline, misafirleri olumlu yorum yapmaya
zorlamas1 gibi uygulamalardan kagmnilmasi gerekmektedir. Bu durum isletmeleri online
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platformlarda One ¢ikararak turistlerin satin alma tercihlerini etkilemektedir. Ayrica
isletmelerin zayif oldugu yonleri belirlemeleri konusunda yoneticileri yaniltmaktadir. Bunun
sonucu olarak miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi diismektedir. Kisa vadede kar elde
ettiren bu uygulama uzun vadede olumsuz e-WOM’'larin ¢g gibi artmasimi saglayarak
isletmelere telafisi olmayan hasarlar vererebilmektedir.

e Isletmelerin odalariin mevcut durumunun gdzden gecirmesi ve personele gerekli hizmet ici
egitimler verilmelidir.

e Personelin olumsuz tutum ve davranislar: neden sergiledigine dair sorunlarin tespit edilmeli ve
¢oziim yollar: gelistirilmelidir.

e Personellere is, yabanca dil, kurum kiiltiirii gibi konularda egitimler verilmeli, personel
seciminde turizm egitimi almis kisiler yogunlukla tercih edilmelidir.

e Isletmelerde sunulan kahvaltilarda kullanilan iiriinlerde kaliteli malzemelerin tercih edilmesi
konusunda 6zen gosterilmelidir.

o Belirli siirelerde tesislerin yenilenmeli veya tadilatlar gerceklestirilmelidir.

e Tek bir turist pazarina odakl calisiilmamals, fiyat politikalarinda istikrar saglanmalidir.

Gelecekte gerceklestirilecek olan c¢alismalar i¢in akademisyenlere Instagram, Expedia,
LonelyPlanet, Booking.com, Facebook, sikayetvar.com vb. web siteleri, uygulamalar ve diger
platformlardaki olumsuz e-WOM'lar incelenmesi Onerilmektedir. Buna ek olarak kullanicilarin e-
WOM'lar1 okuduktan sonra satin alma davranisini veya satin almadan sonra olusan olumsuz e-WOM
davraniglarin1 neden gergeklestirdiklerini ortaya g¢ikarmak icin arastirmalar yapilabilir. Ayrica e-
WOM'lar1 olusturan tiiketicilerin uyrugu e-WOM'lar1 okuyan potansiyel tiiketicilerin satin alma
kararini ne sekilde etkiledigi tizerine arastirmalar yapailabilir.

Etik Beyan

“Elektronik Miisteri Sikdyeti: Trabzon'daki Konaklama Isletmeleri Uzerine Bir Inceleme” baglikh
calismanin yazim siirecinde bilimsel kurallara, etik ve alinti kurallarina uyulmus; toplanan veriler
iizerinde herhangi bir tahrifat yapilmamis ve bu galisma herhangi baska bir akademik yayin ortamina
degerlendirme icin gonderilmemistir.
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